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POVZETEK 
Naslov: Alternativno reševanje potrošniških sporov kot način varstva potrošnikov v 
zavarovalnem razmerju 
Pravna razmerja v zavarovalništvu so zaradi svoje posebne narave urejena drugače. Zaradi 
varstva šibkejše stranke (potrošnika) je zakonodajalec uredil zavarovalno razmerje s 
prisilnimi predpisi. Poleg tega pa se je vzpostavilo tudi dodatno varstvo zavarovancev z 
izvensodnim reševanjem sporov v zavarovalnem razmerju. Pri Slovenskem zavarovalnem 
združenju namreč potrošnik lahko vloži pobudo za začetek postopka mediacije, ki je zanj 
hitrejši, preprostejši in cenejši postopek v primerjavi s sodnim. Tako se lahko potrošnik 
izogne sodnemu postopku in reši spor z zavarovalnico na drug način. Glede na statistične 
podatke je razvidno, da se število pobud pri Slovenskem zavarovalnem združenju povečuje, 
kar je pokazatelj, da so potrošniki informirani o možnosti mediacije in to možnost tudi 
uporabljajo. Udeležba v postopku mediacije je za zavarovalnice obvezna, ni pa zavezujoča 
poravnava, ki jo stranki lahko skleneta ali ne. Kljub temu je postopek mediacije del varstva 
potrošnikov, ki jim omogoča učinkovitejše uresničevanje potrošniških pravic. Zato je institut 
za potrošnike koristen, saj je v praksi uporaben in nudi še dodatno varstvo.  
KLJUČNE BESEDE: Alternativno reševanje potrošniških sporov, mediacija, zavarovalništvo, 
zavarovalna pogodba, zavarovalno pravo, Slovensko zavarovalno združenje, varstvo 
potrošnikov 
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ABSTRACT 
Title: Alternative Dispute Resolution of Consumer Disputes arising out of Insurance 
Contracts 
Due to their special nature, legal relations in the insurance industry are regulated differently. 
In order to protect the weaker client-customer, the legislator regulates insurance industry with 
mandatory regulations. Additionally, another protection was established with alternative 
consumer dispute resolution. The consumer can file a request to initiate the mediation 
procedure at Slovenian Insurance Association, which is quicker, simpler and cheaper than 
litigation. Alternative dispute resolution helps consumer to avoid litigation and to solve 
dispute differently. According to statistics, the numbers of requests are rising, which indicates 
that consumers are informed about their option and are using mediation. Participation for 
insurance companies is mandatory, but they are not obliged to reach a settlement. 
Nevertheless, mediation offers consumers more suitable enforcement of consumer rights. 
Because of that, mediation is beneficial for consumers.  
 
KEY WORDS: Alternative consumer dispute resolution, mediation, insurance, insurance 
contract, insurance law, Slovenian Insurance Association, consumer protection 
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1 UVOD 
Pod vplivom evropske zakonodaje Slovenija sprejema in spreminja predpise, tako da bi se v 
čim večji meri zagotovilo varstvo potrošnikov. Potrošniki so namreč nasproti ponudnikom 
oziroma trgovcem šibkejša stranka. Eno izmed področij varstva potrošnikov so tudi 
zavarovalna razmerja, kjer se s posebnimi določbami varuje potrošnike nasproti 
zavarovalnicam. Eden od mehanizmov varstva je tudi izvensodno reševanje sporov, ki je na 
voljo potrošniku v zavarovalnem razmerju. Oblika izvensodnega reševanja v teh primerih je 
postopek mediacije, ki je postal v Sloveniji precej razširjen (na primer družinska mediacija, 
delovna mediacija). Zaradi zanimanja za tematiko mediacije in delovnih izkušenj na področju 
mediacije v zavarovalnih razmerjih sem se odločila, da omenjeno temo bolj podrobno 
raziščem in predstavim.  
Osrednja tema moje magistrske naloge je vprašanje, ali je izvensodno reševanje sporov v 
zavarovalnih razmerjih učinkovito varstvo za potrošnika ter kakšne prednosti in slabosti sam 
mehanizem izvensodnega reševanja sporov predstavlja.  
Teza, ki jo postavljam ob začetku pisanja magistrske naloge, je:  
Mehanizem alternativnega reševanja sporov daje potrošnikom še dodatno varstvo v 
zavarovalnem razmerju in to varstvo je tudi učinkovito, če ga potrošnik le izkoristi.  
Potrošniku, kot šibkejši stranki, je pri uveljavljanju varstva v pomoč zakon, ki določa obvezno 
udeležbo v postopku alternativnega reševanja sporov s strani ponudnika zavarovalnih storitev. 
Sama obveznost je lahko z vidika načel, ki veljajo v mediaciji, sporna, saj v njej velja načelo 
prostovoljnosti.  
Zaradi posebnosti, ki veljajo v zavarovalnih razmerjih, bo najprej kot osnova predstavljena 
zavarovalna pogodba in njene osnovne značilnosti ter kako posebnosti vplivajo na to, da se je 
v teh razmerjih uveljavil še dodaten mehanizem varovanja šibkejših strank.  
V nadaljevanju bo predstavljeno varstvo potrošnikov, ob tem pa posebnosti pri varstvu 
zavarovancev v zavarovalnih razmerjih, saj potrošniki po večini sklepajo zavarovalne 
pogodbe za primere nesreč ljudi in premoženja, ki imajo na same potrošnike velik vpliv in 
pomen. 
Poleg mediacije je v zavarovalnih razmerjih še en poseben način varstva – varuh dobrih 
poslovnih običajev v zavarovalništvu, kjer se odloča o sporih, kjer pride do nespoštovanja 
pravil. Prav tako pa obstaja posebna institucija Stalna arbitraža pri Zavarovalnici Triglav, ki 
nudi svojim strankam dodatno možnost varstva pravic v arbitražnem postopku.  
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Osrednji del naloge se bo osredotočil na postopke izvensodnega reševanja sporov, predvsem 
mediacije kot izbran model za alternativno reševanje sporov v zavarovalnih razmerjih. Po 
predstavitvi različnih vrst alternativnih sporov bo sledila predstavitev mediacijskega postopka 
pri Slovenskem zavarovalnem združenju. V tem delu bodo analizirana tudi poročila, ki dajo 
vpogled v statistiko postopkov mediacije. Poleg potrošniških mediacij je urejena tudi 
mediacija med zavarovalnicama, ki sta v sporu.  
Na koncu bom na kratko primerjala mediacijo pri Slovenskem zavarovalnem združenju in 
mediacijo v bančnih razmerjih pri Banki Slovenije. Primerjava obeh mediacij je na mestu, saj 
tako zavarovalniške kot bančne storitve spadajo v sklop finančnih storitev.  
Vse skupaj pa bo zaokroženo v sklepnem poglavju, kjer bom predstavila svoje ugotovitve.  
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2 DEFINICIJA ZAVAROVALNEGA RAZMERJA 
 
2.1. Definicija zavarovalništva 
Ideja zavarovalništva sega že na začetek človeške družbe, saj je človek vedno iskal zaščito 
pred nevarnostmi. Eden od načinov je bilo združevanje sredstev po načelih vzajemnosti in 
solidarnosti z namenom kritja škod. Z razvojem zavarovalništva je osrednjo vlogo prevzela 
zavarovalnica in sama omogočala razpršitev tveganja, kar je tudi bistvo zavarovalništva.1 
Preden nadaljujem z zavarovalnim razmerjem je treba povedati nekaj o zavarovalnem pravu. 
Zavarovalništvo2 lahko z vidika njegove makroekonomske funkcije opredelimo kot prodajo 
zavarovalnih produktov oziroma storitev, ki so kot ena od oblik finančnih produktov 
namenjene na eni strani varčevanju in na drugi strani akumulaciji prihrankov ter njihovemu 
usmerjanju v naložbe. Zavarovalništvo ima torej veliko vlogo znotraj finančnega sistema, 
katerega funkcija je zbiranje oziroma koncentracija prihrankov ter usmerjanje teh prihrankov 
v investicije in s tem gospodarski razvoj.3 Pomembna je tudi povračilna funkcija 
zavarovalništva, saj ta omogoča kritje nastalih škod.4 Zaradi kompleksnosti finančnega 
sistema in procesov, ki se v njem odvijajo, so potrebna pravila, ki so se oblikovala v skupek 
pravil zavarovalnega prava kot podpanoga gospodarskega prava. 
Zavarovalno pravo se deli na pogodbeno in statusno zavarovalno pravo, pri čemer teorija šteje 
pogodbeno zavarovalno pravo kot zavarovalno pravo v ožjem smislu.  
2.2. Statusno zavarovalno pravo 
Statusno zavarovalno pravo ureja ustanavljanje, poslovanje, nadzor in prenehanje 
zavarovalnic, pozavarovalnic in poolov kakor tudi položaj zavarovalnih zastopnikov in 
posrednikov.5 Osrednji predpis na tem področju je Zakon o zavarovalništvu (ZZavar-1)6, ki v 
7. členu pravi, da so zavarovalni posli sklepanje in izvrševanje pogodb o premoženjskem in 
življenjskem zavarovanju ali pozavarovanju. Zavarovanja se glede na glavne nevarnosti, ki jih 
krijejo, razvrščajo v zavarovalne vrste (na primer: nezgodno zavarovanje, zdravstveno 
                                                 
1 Polajnar Pavčnik (2003) Obligacijski zakonik (OZ): s komentarjem. 802. 
2 Pavliha, Simoniti (2007) Zavarovalno pravo. 37. 
3 Pavliha, Simoniti (2007) Zavarovalno pravo. 37. 
4 Polajnar Pavčnik (2003) Obligacijski zakonik (OZ): s komentarjem. 802. 
5 Pavliha, Simoniti (2007) Zavarovalno pravo. 65. 
6 Zakon o zavarovalništvu (Uradni list RS, št. 93/15) 
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zavarovanje, letalsko zavarovanje, zavarovanje plovil, zavarovanje prevoza blaga). 
Zavarovalne vrste so razvrščene v zavarovalne podskupine in dve zavarovalni skupini 
(premoženjska in življenjska zavarovanja). Posebne pozornosti tej temi ne bom posvečala, saj 
ni osrednja tema naloge.  
Izvajalka zavarovalnih poslov je zavarovalnica, ki je po definiciji 8. člena ZZavar-1 pravna 
oseba, ki opravlja zavarovalne posle na podlagi dovoljenja nadzornega organa za opravljanje 
teh poslov. Nadzorni organ je Agencija za zavarovalni nadzor, katere namen je zmanjševati in 
odpravljati nepravilnosti v zavarovanju, varovati interese zavarovalcev ter omogočati 
delovanje zavarovalnega gospodarstva in njegovega pozitivnega vplivanja na celotno 
gospodarstvo.7  
Zavarovalnica je lahko organizirana v pravnoorganizacijski obliki delniške družbe, evropske 
delniške družbe ali družbe za vzajemno zavarovanje, kot pravi 24. člen ZZavar-1. Vendar pa 
lahko sam pojem zavarovalnice vključuje tudi pozavarovalnico, zavarovalni in pozavarovalni 
pool.8  
Pozavarovalnica je pravna oseba, ki opravlja le zavarovalne posle pozavarovanja na podlagi 
dovoljenja nadzornega organa za opravljanje teh poslov (Agencije za zavarovalni nadzor).9 
Na tem mestu bi še pojasnila že omenjen pojem pool. Definicijo najdemo v 536. členu 
ZZavar-1, kjer zakon pravi, da dve ali več zavarovalnic lahko ustanovi zavarovalni ali 
pozavarovalni pool za opravljanje zavarovalnih ali pozavarovalnih poslov, ki krijejo nekatere 
nevarnosti, razvrščene v zavarovalne vrste, določene v 7. členu ZZavar-1. Pooli se tipično 
ustanavljajo zlasti na področju zavarovanja katastrofalnih nevarnosti, ki povzročijo veliko 
premoženjsko škodo, kot na primer jedrska nevarnost in škode iz odgovornosti za 
farmacevtske izdelke. Pravno-formalno deluje po načelih gospodarskega interesnega 
združenja, pri opravljanju zavarovalnih oziroma pozavarovalnih poslov pa za pool veljajo 
enaka načela kot za zavarovalnice.10  
Večina zavarovalnic je organizirana v obliki delniških družb, zato je le-ta najpomembnejša 
izmed gospodarskih družb. Zanjo se poleg ZZavar-1 uporabljajo določbe Zakona o 
gospodarskih družbah (ZGD-1)11, če ni drugače določeno z ZZavar-1, ki je lex specialis. 
                                                 
7 https://www.a-zn.si/o-agenciji/ 
8 Pavliha, Simoniti (2007) Zavarovalno pravo. 72. 
9 Drugi odstavek 8. člena ZZavar-1 
10 https://www.zav-zdruzenje.si/izrazi/zavarovalni-pool/ 
11 Zakon o gospodarskih družbah (Uradni list RS, št. 65/09 – uradno prečiščeno besedilo, 33/11, 91/11, 32/12, 
57/12, 44/13 – odl. US, 82/13, 55/15 in 15/17) 
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Uporabljajo se določbe ZGD-1 o firmi, zastopanju, poslovni skrivnosti, delniški družbi in 
podobno.  
Zadnja stvar, ki jo bom omenila v okviru statusnega zavarovalnega prava, so zavarovalni 
zastopniki. Zakon v 15. poglavju ureja zavarovalne zastopnike in posrednike. Zavarovalni 
zastopnik na podlagi zaposlitve oziroma drugega pravnega razmerja z zavarovalnico oziroma 
zavarovalno zastopniško družbo pooblaščeno sklepa zavarovalne pogodbe v imenu in za 
račun zavarovalnice. Zavarovalni posrednik pa je v nasprotju s tem oseba, ki posreduje pri 
sklepanju zavarovalnih pogodb za eno ali več zavarovalnic in je njegovo prizadevanje spraviti 
zavarovalca v stik z zavarovalnico, s katero se potem zavarovalec pogaja za sklenitev 
zavarovalne pogodbe. Oboji morajo za opravljanje svoje dejavnosti pridobiti dovoljenje 
Agencije za zavarovalni nadzor, ki tudi vodi register zavarovalno zastopniških in posredniških 
družb.12  
2.3. Pogodbeno zavarovalno pravo 
Pogodbeno zavarovalno pravo se ukvarja z obligacijskim razmerjem, v katero vstopajo 
stranke s sklenitvijo zavarovalne pogodbe.13 Gre za pogodbo, s katero se zavarovalec 
zavezuje, da bo zavarovalnici plačal zavarovalno premijo ali prispevek, zavarovalnica pa se 
zavezuje, da bo, če se zgodi dogodek, ki pomeni zavarovalni primer, izplačala zavarovalnino 
ali odškodnino ali storila kaj drugega.14 Zavarovalnina se lahko izplača zavarovalcu ali pa 
nekomu tretjemu. Zavarovalna pogodba je urejena v Obligacijskem zakoniku (OZ)15, za 
posebna področja zavarovanj pa obstajajo drugi posebni zakoni, ki OZ dopolnjujejo oziroma 
nadomeščajo. Tako imamo na primer Pomorski zakonik (PZ)16 in Zakon o obligacijskih in 
stvarnopravnih razmerjih v letalstvu (ZOSRL)17 in tako dalje.  
Odgovor na to, kaj je zavarovalno razmerje, najdemo v sami definiciji zavarovalne pogodbe. 
V razmerje stopata stranki: na eni strani zavarovalec, ki plača premijo oziroma prispevek za 
zavarovanje nekega dogodka, ter na drugi strani zavarovalnica, ki izplača zavarovalnino 
oziroma odškodnino, če se zavarovani dogodek zgodi. V tem razmerju se lahko pojavi tudi 
tretja oseba, ki je upravičena do zavarovalnine.  
                                                 
12 https://www.a-zn.si/zastopniki-in-posredniki/ 
13 Pavliha, Simoniti (2007) Zavarovalno pravo. 145. 
14 https://www.zav-zdruzenje.si/izrazi/zavarovalna-pogodba/ 
15 Obligacijski zakonik (Uradni list RS, št. 97/07 – uradno prečiščeno besedilo, 64/16 – odl. US in 20/18 – 
OROZ631) 
16 Pomorski zakonik (Uradni list RS, št. 62/16 – uradno prečiščeno besedilo, 41/17, 21/18 – ZNOrg in 31/18 – 
ZPVZRZECEP 
17 Zakon o obligacijskih in stvarnopravnih razmerjih v letalstvu (Uradni list RS, št. 27/11) 
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Opredelitev zavarovalnega dogodka kot enega izmed elementov zavarovalnega razmerja 
najdemo v 922. členu OZ, ki pravi, da je zavarovalni primer dogodek, glede na katerega se 
sklene zavarovanje ter mora biti bodoč, negotov in neodvisen od izključne volje 
pogodbenikov. Zakon še določa, da je zavarovalna pogodba nična, če je ob sklenitvi pogodbe 
zavarovalni primer že nastal, je bil v nastajanju ali je bilo gotovo, da bo nastal, ali je tedaj že 
prenehala možnost, da bi nastal. Pri zavarovani pogodbi imamo opravka z elementom 
aleatornosti, saj stranki razmerja nikoli ne bosta vedeli, ali se bo zavarovalni dogodek zgodil 
ali ne.  
V vsakem obligacijskem razmerju obstajajo pravice in obveznosti strank. Tako je po OZ 
zavarovalec ob sklenitvi pogodbe dolžan zavarovalnici, poleg plačila premije, prijaviti vse 
okoliščine, ki so pomembne za ocenitev nevarnosti. Obveznost zavarovalnice pa je, da ob 
nastanku zavarovalnega primera izplača zavarovalnino ali odškodnino. 
Zavarovalna pogodba je sestavljena iz zavarovalne police ter dodatno še zavarovalnih 
pogojev. Zavarovalna polica je osrednja listina v zavarovalnem pravu in je lahko pomemben 
dokaz o vsebini in obstoju pogodbe, saj zakon natančno določa, katere sestavine mora polica 
vsebovati.18 Vsebino police določa prvi odstavek 926. člena OZ.  
Značilnost zavarovalnih pogojev je, da so vnaprej pripravljeni in natančneje določajo pravice 
in obveznosti oseb (na primer obseg kritja, zavarovane nevarnosti in podobno).19 Zakon o 
varstvu potrošnikov (ZVPot)20 nudi varstvo glede pogojev, ki bi bili do potrošnika nepošteni.  
Značilnost zavarovalnega prava je, da država v veliki meri posega v celotno zavarovalno 
področje in ga ureja s kogentnimi predpisi. Gre za odstop od temeljnega načela obligacijskega 
prava o svobodnem urejanju obligacijskih razmerij v tretjem členu OZ. V 924. členu OZ je 
določeno, da se sme pogodba odmakniti samo od tistih določb poglavja o zavarovalni 
pogodbi, v katerih je to izrecno dopustno, glede ostalih določb pa je odmik dopusten le, če je 
v nedvomnem interesu zavarovanca. Obligacijski zakonik vsebuje določbe, ki varujejo 
zavarovance nasproti zavarovalnic, kar je predvsem pomembno z vidika potrošniškega prava. 
V zavarovalnem pravu težko rečemo, da sta si stranki zavarovalnega razmerja enakopravni. 
Ker te enakopravnosti potrošnik proti zavarovalnici nima, so se vzpostavile določbe, ki 
poskušajo približati potrošnika močnejši stranki – zavarovalnici.  
                                                 
18 Polajnar Pavčnik (2003) Obligacijski zakonik(OZ): s komentarjem. 813. 
19 https://www.triglav.si/podpora/slovar/zavarovalni-pogoji 
20 Zakon o varstvu potrošnikov (Uradni list RS, št. 98/04 – uradno prečiščeno besedilo, 114/06 – ZUE, 126/07, 
86/09, 78/11, 38/14, 19/15, 55/17 – ZKolT in 31/18) 
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Za zavarovalno pogodbo veljajo, razen če ni drugače določeno, vsa splošna načela 
obligacijskega prava, kot so prepoved zlorabe pravice, načelo vestnosti in poštenja in tako 
dalje.  
3 POSEBNO VARSTVO POTROŠNIKOV V ZAVAROVALNEM 
RAZMERJU 
 
3.1. Namen varstva potrošnikov 
Varstvo potrošnikov je relativno novo področje urejanja, ki je v slovensko zakonodajo v 
velikem obsegu prišlo šele z evropskim pravom in s tem približevanje slovenskega 
nacionalnega prava pravu EU. Pravo varstva potrošnikov je v pristojnosti Evropske unije, ki z 
direktivami spreminja in harmonizira nacionalno pravo držav članic.21 Glavni namen EU je 
poenotenje potrošniškega prava ter hkrati tudi poenotenje notranjega trga in tako bolj 
učinkovito gospodarstvo znotraj EU. Resolucija o nacionalnem programu varstva potrošnikov 
2006–2010 (ReNPVP)22 govori predvsem o varovanju ekonomskih interesov potrošnikov, pa 
tudi o varovanju njihovih pravic, na primer pravice do pravnega varstva in pravice do 
pravnega sredstva. Nadalje resolucija omenja, da je za politiko varstva potrošnikov značilna 
izrazita kompleksnost in interdisciplinarnost, saj v sebi združuje gospodarsko, prehransko, 
stanovanjsko politiko in je najpomembneje povezana z varstvom konkurence. Potrošniško 
pravo tako varuje potrošnika, konkurenčno pravo pa konkurenco, njun cilj pa je enak – 
ustvarjanje pogojev za učinkovito delovanje odprtih in transparentnih trgov. Država posega v 
konkurenčno pravo z namenom, da bi trg ostal pravičen in učinkovit, kar tudi omogoča 
potrošniku boljši položaj na trgu. Resolucija tudi omenja politiko varstva potrošnikov kot 
ukrep krepitve položaja potrošnikov na trgu blaga in storitev. Potrošnik namreč velja za 
šibkejšega udeleženca nasproti ponudnikom blaga in storitev. Raven varstva potrošnikov je 
postala pomemben indikator razvoja družbe in temeljna civilizacijska vrednota.  
Cilji EU se od postavitve politike varstva potrošnikov niso spremenili. Kvečjemu so 
potrošnika še bolj postavili v ospredje, kot je razvidno iz najnovejše Resolucije o nacionalnem 
programu varstva potrošnikov 2012–2017 (ReNPVP12-17).23 V resoluciji so napisani trije 
poglavitni cilji evropske potrošniške politike: krepitev moči potrošnikov, njihovo večjo 
blaginjo in učinkovito varstvo. Za moje raziskovanje je najpomembnejši zadnji cilj, in to je 
učinkovito varstvo. Z dodatnimi pravicami se potrošniku daje močnejši položaj, prav tako se 
mu pomaga pri uveljavljanju teh pravic z učinkovitim varstvom.  
                                                 
21 169. člen Pogodbe o delovanju Evropske unije (PDEU) Uradni list C 326, 26. 10. 2012, str. 1–390. 
22 Resolucija o nacionalnem programu varstva potrošnikov 2006–2010, str. 1–2. 
23 Resolucija o Nacionalnem programu varstva potrošnikov 2012–2017 (Uradni list RS, št. 47/12) 
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3.2. Varstvo potrošnikov na splošno 
Zakon, ki pretežno ureja potrošniška razmerja, je Zakon o varstvu potrošnikov. Nekaj določb 
najdemo tudi v Obligacijskem zakoniku, ki velja kot lex generalis. Poleg tega obstajajo še 
posebni zakoni, ki varujejo potrošnike na posebno občutljivih področjih. Tak primer sta 
Zakon o potrošniških kreditih (ZPotK-2)24 in Zakon o varstvu kupcev stanovanj in 
enostanovanjskih stavb (ZVKSES)25, ki zagotavljata potrošnikom še večjo stopnjo varstva s 
kogentnimi predpisi na omenjenih področjih. Omeniti je treba še Zakon o varstvu potrošnikov 
pred nepoštenimi poslovnimi praksami (ZVPNPP).26  
Že v najvišjem aktu Ustave Republike Slovenije27 je zapisanih večina potrošnikovih pravic. V 
23. členu ustave je zapisana pravica do sodnega varstva in v 25. členu pravica do pritožbe, ki 
se odražata v pravici potrošnika od pravnega varstva. Prav tako je v ustavi zapisana pravica 
do združevanja iz 42. člena, ki daje podlago za združevanje potrošnikov v interesne skupine. 
Z ustavo pa je zagotovljena tudi pravica do zdravega življenjskega okolja iz 72. člena.  
ZVPot se osredotoča na več področij varstva. Prvo je informacijska dolžnost, ki jo imajo 
podjetja pred in tudi po sklenitvi pogodbe s potrošnikom. Dolžnost se deli na splošno in 
posebno. Splošno pojasnilno dolžnost lahko najdemo v 25.b členu ZVPot, kjer zakon nalaga, 
da mora podjetje potrošniku pred sklenitvijo pogodbe zagotoviti naštete informacije.  
Druga pomembna pravica potrošnika je pravica do odstopa (cooling-off period), ki jo lahko 
potrošnik izkoristi ob pogodbah, sklenjenih na daljavo, kjer je preklic pogodbe možen v 14 
dneh od dobave, ter ob sklenitvi pogodbe, kjer ni bila opravljena pojasnilna dolžnost. 
Pomembna posledica pravice od odstopa je, da potrošnik odstopi od pogodbe, pa pri tem ne 
gre za kršitev obveznosti.  
Tretje pomembno področje, ki ga ureja ZVPot, so splošni pogoji poslovanja. Velik obseg 
pogodb danes obsegajo splošni pogoji poslovanja, na katere potrošnik nima vpliva. Ravno 
zato je potrošnik varovan s kogentnimi predpisi. Ker so splošni pogoji tudi pomemben del 
zavarovalne pogodbe, bom to temo obravnavala kasneje pri posebnem varstvu potrošnika v 
zavarovalnem razmerju.  
                                                 
24 Zakon o potrošniških kreditih (Uradni list RS, št. 77/16) 
25 Zakon o varstvu kupcev stanovanj in enostanovanjskih stavb (Uradni list RS, št. 18/04) 
26 Zakon o varstvu potrošnikov pred nepoštenimi poslovnimi praksami (Uradni list RS, št. 53/07) 
27 Ustava Republike Slovenije (Uradni list RS, št. 33/91-I, 42/97 – UZS68, 66/00 – UZ80, 24/03 – UZ3a, 47, 68, 
69/04 – UZ14, 69/04 – UZ43, 69/04 – UZ50, 68/06 – UZ121,140,143, 47/13 – UZ148, 47/13 – UZ90,97,99 in 
75/16 – UZ70a) 
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Četrto področje predstavlja ureditev prodajne pogodbe, kjer je ena stranka potrošnik. Zakon 
ureja informacijsko dolžnost, jamčevalne zahtevke, lastnosti blaga in podobno. Pri prodajni 
pogodbi zakon loči še posebne pogodbe: dostavo blaga na dom, pogodbo, sklenjeno na 
daljavo, in pogodbe, sklenjene zunaj poslovnih prostorov, kjer obstajajo še dodatna pravila. 
Peto in šesto področje zajema odgovornost za izdelek in garancijo, posebno področje pa je 
tudi oglaševanje blaga in storitev.  
Potrošniku zagotavljanje materialnih pravic ne pomaga prav veliko, če jih ne more ustrezno 
uveljaviti. Pri tem mu je poleg sodne poti na voljo tudi vzpostavljen sistem pri Tržnem 
inšpektoratu Republike Slovenije, kjer lahko potrošnik hitro in z malo stroški doseže rešitev 
spora s podjetjem.28  
3.3. Posebno varstvo potrošnikov v zavarovalnem razmerju 
Kot omenjeno, je zavarovalno razmerje posebno zaradi samega predmeta in vsebine 
zavarovalne pogodbe kot tudi zaradi strank, ki v njem nastopajo. Na eni strani je stranka 
zavarovalne pogodbe lahko potrošnik, ki se šteje kot šibkejša stranka nasproti veliki 
korporaciji – zavarovalnici. Poleg tega je za potrošnika pomemben tudi predmet zavarovanja, 
saj po navadi zavaruje pomembno dobrino zanj, bodisi premoženje bodisi življenje. Ker je 
samo sklepanje zavarovalne pogodbe lahko za laika precej stresno, saj se ne spozna na pravne 
in ekonomske izraze ter izračune, ga pravo varuje na različne načine. V prejšnjih poglavjih 
sem že omenila kar nekaj načinov in tudi zakonskih določb, ki kažejo na posebno varstvo 
zavarovalca.  
3.3.1 Obligacijski zakonik 
OZ v 26. poglavju vsebuje nekaj določb, ki varujejo zavarovalca kot šibkejšo stranko, ne 
glede na to, ali je stranka pogodbe potrošnik ali pravna oseba. Kot že rečeno, je zavarovalna 
pogodba precej kompleksna pogodba in zato jo pravo ureja precej natančno in od te ureditve 
ni odstopa (razen izjeme). Določbe, ki jih vsebuje OZ v tem poglavju, so kogentne narave, kar 
je za urejanje obligacijskih razmerij precej nenavadno, ampak, kot že omenjeno, smotrno, saj 
so zavarovalnice močne korporacije in bi moč ter vpliv lahko kazale tudi pri sklepanju 
pogodb.  
Zato 924. člen OZ določa, da se sme pogodba odmakniti samo od tistih določb poglavja, v 
katerih je to izrecno dopuščeno. Pri zavarovalni pogodbi gre torej za prisilno ureditev in 
odstop od načela dispozitivnosti, kot je pojasnilo Višje sodišče v Ljubljani v sklepu.29 Razlog 
                                                 
28 http://www.ti.gov.si/si/delovna_podrocja/varstvo_potrosnikov/ 
29 Sklep Višjega sodišča v Ljubljani II Cp 3651/2006 z dne 7. 2. 2007. 
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za takšno ureditev je po mnenju sodišča varstvo zavarovalca kot šibkejše pogodbene stranke. 
V drugem odstavku 924. člena zakon določa, da je odmik, razen če ni prepovedan z OZ ali 
kakšnim drugim zakonom, dopusten, če je v nedvomnem interesu zavarovanca. Zakon tudi tu 
poskuša zaščititi šibkejšo stranko.  
OZ varuje zavarovanca tudi z 925. členom, ki govori o trenutku sklenitve pogodbe. Pogodba 
je sklenjena, ko pogodbenika podpišeta zavarovalno polico ali potrdilo o kritju. Vendar pa, 
kot je razvidno iz sodne prakse,30 pisna oblika ni pogoj za veljavnost zavarovalne pogodbe, 
saj določbe 925. člena Obligacijskega zakonika ni mogoče razumeti kot določbe, ki 
predpisuje obličnost.  
OZ vsebuje v tretjem in četrtem odstavku 926. člena določbo, ki se navezuje na splošne 
zavarovalne pogoje. Zavarovalnica je dolžna opozoriti zavarovalca, da so splošni in posebni 
zavarovalni pogoji sestavni del pogodbe, in mu izročiti njihovo besedilo, če niso natisnjeni že 
na sami polici (926/3 OZ). Izpolnitev obveznosti mora biti po četrtem odstavku 926. člena 
ugotovljena na polici. Ker ZVPot ureja splošne pogodbene pogoje natančneje in drugače za 
potrošnika, velja ta določba za primere, ko zavarovalnica sklepa pogodbo z drugo 
gospodarsko osebo.  
3.3.2. Zakon o varstvu potrošnikov 
Posebnih določb, ki bi se nanašale na zavarovalno pogodbo v ZVPot, ni, se pa zato 
uporabljajo, ker veljajo za potrošniške pogodbe na splošno. Zavarovalno pogodbo lahko v 
zakonu najdemo pod pojmom storitve oziroma finančne storitve. Pravic, ki pripadajo 
potrošniku s tem zakonom, s pogodbo med strankama ni mogoče omejiti ali izključiti. 
Kot velja za vse ostale potrošniške pogodbe, mora podjetje s potrošniki poslovati v 
slovenskem jeziku in podati vse informacije o samem podjetju in tudi vse informacije o 
izdelku (82. člen ZVPot). Nadalje v skladu z 12. členom oglaševanje storitev ne sme biti v 
nasprotju z zakonom, nedostojno ali zavajajoče. Zavajajoče oglaševanje pa ureja Zakon o 
varstvu potrošnikov pred nepoštenimi poslovnimi praksami.  
Posebej pomembno za zavarovalno razmerje pa je ureditev pogodbenih pogojev za razmerja s 
potrošniki. V ZVPot so urejeni v petem poglavju in zelo močno31 posegajo v obligacijska 
razmerja, saj gre za kogentno pravo. Za pogodbene pogoje se po zakonu štejejo vse sestavine 
pogodbe, ki jih določi podjetje, zlasti tiste, ki so določene v obliki formularne pogodbe ali 
splošnih pogojev poslovanja, na katere se pogodba sklicuje (22. člen ZVPot). Pogodbeni 
pogoji zavezujejo potrošnika, če so izpolnjene tri predpostavke: prva je, da mora biti 
                                                 
30 Sodbi Višjega sodišča v Ljubljani I Cp 3673/2009 z dne 18. 11. 2009 in I Cp 3191/2012 z dne 12. 8. 2013. 
31 Možina (2015), Kriza slovenskega. V: Pravo in politika. 13–30. 
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potrošnik pred sklenitvijo pogodbe seznanjen s celotnim besedilom pogodbenih pogojev. 
Šteje se, da je seznanjen s celotnim besedilom, če ga je podjetje nanj izrecno opozorilo in mu 
je bilo besedilo dostopno brez težav, kar predstavlja drugo predpostavko. Tretja predpostavka 
pa je, da je besedilo pogodbenih pogojev jasno in razumljivo. Torej potrošnika zavezujejo 
zavarovalni pogoji le, če so izpolnjene zgoraj navedene predpostavke. Opozoriti je treba še 
dodatno ugodnost, ki jo ima potrošnik pri razlagi pogodbenih pogojev. Gre za pravilo 
razlaganja contra proferentem, kar pomeni, da je treba nejasna določila razlagati v korist 
potrošniku in v škodo tistemu, ki je pogodbene pogoje sestavil. Pravilo je zapisano v petem 
odstavku 22. člena.  
Potrošnika pa poleg zgoraj navedenega varujejo tudi pravila o nepoštenih pogodbenih 
pogojih, zapisanih v 23. členu. Imajo namreč zelo pomembno posledico za potrošnika, saj so 
nepošteni pogodbeni pogoji nični. Zakon v 24. členu našteva štiri možnosti, kdaj se štejejo 
pogodbeni pogoji za nepoštene. Nepošteni so, če v škodo potrošnika povzročijo znatno 
neravnotežje v pogodbenih pravicah in obveznostih ali je izpolnitev pogodbe neutemeljena v 
škodo potrošnika, povzročijo, da je izpolnitev pogodbe znatno drugačna od tistega, kar je 
potrošnik utemeljeno pričakoval ali pogoji nasprotujejo načelu poštenja in vestnosti. Določbe 
o pogodbenih pogojih so za zavarovalna razmerja zelo pomembna, saj so zavarovalni pogoji 
del zavarovalne pogodbe in v veliki meri opredeljujejo pogoje, pod katerimi bo zavarovalnica 
izplačala odškodnino za zavarovalni primer. Zato je za potrošnika zelo pomembno, da se 
seznani z zavarovalnimi pogoji, saj obsegajo pomemben del pogodbe. Vrhovno sodišče je v 
odločbi32 zapisalo, »da morajo biti pogodbeni pogoji vnaprej določeni tako, da v nobenem 
primeru ne dopuščajo nepoštenih rezultatov do potrošnika«. Naštete primere nepoštenih 
pogodbenih pogojev najdemo v nadaljevanju 24. člena.  
Podjetje, ki sklepa pogodbo o opravljanju storitve, mora to početi na način, ki ni v nasprotju z 
dobrimi poslovnimi običaji in mora opravljati storitve vsem potrošnikom pod enakimi pogoji 
(člen 25 in 25.a). Pred sklenitvijo pogodbe mora podjetje zagotoviti potrošniku predhodne 
informacije, da se zagotovi zaščita potrošnika. Tako mora biti potrošnik obveščen o 
naslednjih informacijah: o glavnih značilnostih storitev, firmi in sedežu podjetja, končni ceni 
storitev, dodatnih stroških, plačilnih pogojih, pritožbenem postopku in o nadaljnjih stvareh, 
naštetih v 25.b členu ZVPot. V skladu z 38. členom ima potrošnik, če je bila storitev 
opravljena nepravilno, pravico zahtevati enega od naslednjih zahtevkov: odpravo 
pomanjkljivosti pri opravljeni storitvi, vrnitev dela plačanega zneska v sorazmerju s 
pomanjkljivostjo, ponovno opravo storitve ali vrnitev plačanega zneska. Seveda lahko 
potrošnik poleg tega zahteva tudi škodo, ki mu je morebiti nastala.  
Na zavarovalna razmerja se nanaša tudi posebna oblika pogodbe, pri kateri gre za trženje 
finančnih storitev na daljavo. Opisana je od členov 48.a do 48.e. Gre za sklenitev pogodbe 
brez fizične prisotnosti pogodbenih strank ob uporabi sredstva za komuniciranje. Omenjeni 
                                                 
32 Sklep Vrhovnega sodišča Republike Slovenije II Ips 219/2015 z dne 18.5. 2017 
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členi govorijo o dolžnosti in načinu informiranja potrošnika ter o pravici do odstopa, ki jo 
potrošnik lahko uresniči v 14 dneh od sklenitve pogodbe. Pri tem ni treba navesti razloga za 
odstop ali plačati pogodbene kazni.  
ZVPot ponuja kar nekaj pravic, ki jih potrošniki v zavarovalnem razmerju lahko izkoristijo in 
si tako poskušajo zagotoviti enakovreden položaj z zavarovalnico.  
3.3.3. Zakon o varstvu potrošnikov pred nepoštenimi poslovnimi praksami 
ZVPNPP dopolnjuje ZVPot na področju nepoštenih poslovnih praks in tako zaokrožuje 
celoten segment varstva potrošnikov.33 V ZVPot je na kratko omenjen pri določbi, ki govori o 
zavajajočem oglaševanju v členu 12.b. V prvem členu ZVPNPP je zapisan predmet urejanja. 
V zakonu se določajo ravnanja in opustitve podjetij, ki se štejejo za nepoštene poslovne 
prakse do potrošnikov. Dodatno zakon ureja tudi upravno in sodno varstvo pred nepoštenimi 
poslovnimi praksami v razmerju do potrošnika.  
4. člen vsebuje prepoved nepoštene poslovne prakse pred, med in o sklenitvi posla. Poslovna 
praksa je po zakonu nepoštena, če nasprotuje zahtevam poklicne skrbnosti in v zvezi z 
izdelkom bistveno izkrivlja ali bi lahko izkrivljala ekonomsko obnašanje bodisi povprečnega 
potrošnika, ki ga doseže ali mu je namenjena, bodisi povprečnega člana posebne ciljne 
skupine potrošnikov, če je namenjena posebni ciljni skupini potrošnikov. Poleg generalne 
klavzule zakon v nadaljevanju definira še posebne oblike nepoštenih poslovnih praks, kot sta 
zavajajoča praksa v 5. členu in agresivna poslovna praksa v 8. členu.  
Vendar pa je zelo pomembno opozoriti na 2. člen, ki vsebuje izključitve uporabe zakona. 
Zakon med drugim ne posega v del pogodbenega prava, ki ureja veljavnost, sklenitev in 
učinke pogodbe. ZVPNPP pomembno vpliva na prakso v razmerju podjetje – potrošnik, 
vendar pa ne učinkuje na pogodbeno razmerje.34 Tako na primer zakon ne more imeti učinka, 
da bi bila zaradi uporabe nepoštene poslovne prakse pogodba neveljavna. Zakon predvideva 
kot sankcijo le denarno kazen in prepovedni ukrep v okviru inšpekcijskega varstva v okviru 
Tržnega inšpektorata Republike Slovenije ter sodno varstvo v okviru ZVPot.  
3.3.4. Tržni inšpektorat 
Samo pravice, ki jih zakonodajalec daje potrošnikom, niso dovolj, če jih potrošniki ne morejo 
ustrezno uveljaviti v ustreznem postopku. Mehanizem varstva potrošnikom nudi med drugim 
tudi Tržni inšpektorat, ki na področju varstva potrošnikov opravlja inšpekcijski nadzor. S 
pomočjo inšpektorata lahko potrošnik hitro, brez ali z relativno majhnimi stroški doseže 
                                                 
33 Avbreht, Zajc (2007) Zakon o varstvu. 19. 
34 Avbreht, Zajc (2007) Zakon o varstvu. 21. 
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rešitev spora s podjetjem in tako uveljavi svojo pravico preko vzpostavljenega sistema 
obrazcev. Tržni inšpektorat izdaja tudi upravne odločbe in deluje tudi kot prekrškovni organ 
in tako zagotavlja spoštovanje pravic potrošnikov.35 
3.3.5. Zveza potrošnikov Slovenije 
Zveza potrošnikov Slovenije je neodvisna, neprofitna, nevladna organizacija, ki varuje in 
zastopa izključno interese potrošnikov. Njihov namen je informirati in osveščati potrošnike o 
njihovih pravicah in njihovih načinih uveljavljanja. Z namenom informiranja izvajajo teste za 
blago in prav tako storitve in o tem obveščajo potrošnike. Poleg tega nudijo pomoč pri 
svetovanju o potrošnikovih pravicah v pogodbenem razmerju ter pomoč pri razreševanju 
spora.36 
3.3.6. Agencija za zavarovalni nadzor 
Agencija za zavarovalni nadzor (AZN) je ustanova, ki opravlja funkcijo nadzora na področju 
zavarovalništva.37 Vloga AZN je varovanje interesov zavarovalcev, zavarovancev in 
upravičencev iz zavarovalnih pogodb, tako da izvaja nadzor nad zavarovalnicami in skrbi za 
zakonito poslovanje.38  
3.3.7. Varuh dobrih poslovnih običajev v zavarovalništvu 
Dodatno varstvo potrošnikom na zavarovalnem področju nudi tudi varuh dobrih poslovnih 
običajev v zavarovalništvu. Gre za poseben organ, ustanovljen v okviru Slovenskega 
zavarovalnega združenja. Varuh je zadolžen za reševanje sporov med strankami in 
zavarovalnicami v posebnem postopku, kjer se ugotavlja, ali je prišlo do kršitve 
Zavarovalnega kodeksa ter drugih dobrih poslovnih običajev in temeljnih standardov 
zavarovalne stroke.39 Pojem stranke ni omejen le na potrošnika, pač pa zajema tudi pravne 
osebe. Delovanje varuha je določeno z Aktom o ustanovitvi in delu varuha dobrih poslovnih 
običajev v zavarovalništvu (Akt).40 V aktu je zapisano, da varuh deluje kot neodvisen in 
samostojen organ, biti pa mora tudi ustrezno izobražen, imeti široko znanje in izkušnje na 
področju civilnega in gospodarskega prava. Varuha imenuje in razrešuje skupščina združenja 
                                                 
35 http://www.ti.gov.si/si/delovna_podrocja/varstvo_potrosnikov/ 
36 https://www.zps.si/index.php/o-nas/zveza-potronikov-slovenije/582-kdo-smo-alias 
37 https://www.a-zn.si/potrosniki/ 
38 Priročnik za potrošnike: Nova zavarovalniška pravila in varstvo potrošnika, AZN. Dostopno na https://www.a-
zn.si/wp-content/uploads/brosura-idd_26.pdf 
39 https://www.zav-zdruzenje.si/zdruzenje/organiziranost/ 
40 https://www.zav-zdruzenje.si/wp-content/uploads/2017/08/varuh.pdf 
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za dobo petih let. Delo varuha nadzoruje svet varuha, ki spremlja njegovo delo in ocenjuje 
poročila.  
Varuh presoja kršitve kodeksa in drugih običajev, vendar pa ni pristojen za obravnavo sporov 
iz zavarovalnih razmerij, ki bi na svoj pravni temelj sodili v pristojnost rednih sodišč.41 
Vseeno ima varuh vlogo, da stranke poskuša prepričati v sklenitev dogovora. Po končani 
obravnavi varuh o sporu odloči s pisno odločitvijo, ki obsega ugotovitve o kršitvi z 
obrazložitvijo. V primeru kršitev varuh napiše tudi priporočilo zavarovalnici za odpravo 
kršitve, zavarovalnica pa mora o izvršitvi priporočila obvestiti varuha. Postopek pred 
varuhom je brezplačen in nudi stranki dodatno varstvo pravic in zagotavlja čim višjo 
strokovno raven poslovanja zavarovalnic.42  
3.3.8. Slovensko zavarovalno združenje 
Slovensko zavarovalno združenje (SZZ) je Gospodarsko interesno združenje (GIZ) 
zavarovalnic.43 Kot lahko razberemo z njihove spletne strani, ima združenje kar velik nabor 
nalog, ki jih opravlja na podlagi 578. člena ZZavar-1 ter Statuta Slovenskega zavarovalnega 
združenja, ki ureja delovanje organizacije. Združenje ima velik pomen na področju 
izobraževanja zavarovanih zastopnikov in posrednikov, saj jim podeljuje ustrezna potrdila, 
poleg tega organizira tudi izobraževalne seminarje za članice. Združenje ima tudi posebne 
oddelke, ki skrbijo na primer za škodni sklad, kjer se obravnava škoda, povzročena največkrat 
od voznikov nezavarovanih in neznanih motornih vozil.44 V okviru združenja delujeta tudi 
razsodišče in mediacijski center. Razsodišče nadzoruje izvajanje Zavarovalnega kodeksa45 s 
strani članic, presoja kršitve ter izreka ukrepe.46 Za moje magistrsko delo je pomembno 
delovanje mediacijskega centra pri SZZ-ju. Alternativna oblika reševanja ni namenjena 
izključno samo potrošniku, pač pa tudi pravnim osebam, samostojnim podjetnikom (s. p) ter 
tudi zavarovalnicam glede regresnih zahtevkov.  
V okviru SZZ-ja deluje tudi varuh dobrih poslovnih običajev v zavarovalništvu.  
                                                 
41 Komar – Jadek (2002) Zavarovalništvo: Varuh. Pravna praksa. 8–9. 
42 Komar – Jadek (2002) Zavarovalništvo: Varuh. Pravna praksa. 8–9. 
43 https://www.zav-zdruzenje.si/zdruzenje/ 
44 https://www.zav-zdruzenje.si/zdruzenje/o-nas/ 
45 Zavarovalni kodeks, dostopen na: https://www.zav-zdruzenje.si/zdruzenje/akti-zdruzenja/ 
46 https://www.zav-zdruzenje.si/zdruzenje/organiziranost/ 
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Po Statutu Slovenskega zavarovalnega združenja47 je združenje organizirano tako, da ima 
skupščino, ki jo sestavljajo predstavniki rednih članic združenja. Skupščina sprejema letni 
program dela, finančni načrt, sprejema in spreminja statut ter voli tri člane Sveta združenja. 
Svet je sestavljen iz 8 članov, katerih naloga je sprejemanje aktov združenja, opredeljevanje 
strateške usmeritve za delo združenja, imenovanje in razrešitev direktorja združenja, nadzira 
materialno in finančno poslovanje in ostale naloge, naštete v statutu. Statut ureja tudi 
delovanje direktorja združenja, ki na splošno skrbi za izvajanje sklepov skupščine in sveta.  
Slovensko zavarovalno združenje ima za področje zavarovalništva zelo velik pomen, saj je 
močno vpet v samo delovanje zavarovalnic. Skrbi za spoštovanje Zavarovalnega kodeksa in 
ostalih pravil na področju zavarovanja. Poleg izobraževanja kadrov je velikega pomena 
škodni sklad ter možnost alternativne rešitve zavarovalnega spora preko mediacijskega centra.  
3.3.9. Arbitraža pri Zavarovalnici Triglav 
Stalna arbitraža pri Zavarovalnici Triglav deluje v obliki stalnega razsodišča in je pri svojem 
delu samostojna in neodvisna. Odloča o sporih iz zavarovalnih in odškodninskih razmerij, če 
se stranke (Zavarovalnica Triglav in njeni zavarovanci oziroma oškodovanci) dogovorijo za 
pristojnost arbitraže. Arbitri so izbrani s Stalne liste arbitrov.48  
Za to arbitražo je značilno, de je postopek brezplačen, hiter, arbitri so strokovnjaki, odločitev 
arbitraže pa je dokončna in je usklajena z dolgoletno arbitražno prakso. Postopek se začne s 
tožbo, ki ji sledi odgovor na tožbo, nato imenovanje arbitrov. Nadalje se izvede ustna 
obravnava, na koncu pa sledi arbitražna odločba.   
Arbitražni postopek nudi zavarovancem Zavarovalnice Triglav še dodaten mehanizem za 
rešitev spora, ki se zaključi z zavezujočo odločbo, kar je prednost pred postopkom mediacije. 
Potrošnik tako ne izgublja časa, pač pa se izogne sodnemu postopku z enakim rezultatom. 
Pojavljajo se vprašanja o nepristranskosti odločanja arbitraže, saj je del zavarovalnice, a so 
arbitri strokovnjaki, ki odločajo v skladu s pravili, arbitražno prakso in ne želijo delati slabega 
ugleda arbitraži.49  
                                                 
47 Statut Slovenskega zavarovalnega združenja, dostopen na: https://www.zav-zdruzenje.si/zdruzenje/akti-
zdruzenja/ 
48 https://www.triglav.si/arbitraza 
49 Erzar Žepič (2003) Arbitraža pri Zavarovalnici. V: Arbitraža, mediacije. 62–72. 
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4 POSTOPKI ALTERNATIVNEGA REŠEVANJA SPOROV 
 
4.1. Razvoj alternativnega reševanja sporov 
V tem poglavju bom predstavila vrste alternativnih reševanj sporov in razloge, zakaj so 
postali tako razširjeni v vseh pravnih sistemih. V nekaterih je to že del pravne tradicije, nekje 
pa so do tega vodili pragmatični razlogi.  
Valerija Jelen – Kosi je v svojem članku50 predstavila razvoj ARS. V anglosaksonskem 
pravnem sistemu so se metode alternativnega reševanja sporov (ARS ang. ADR Alternative 
Dispute Resolution) razvile že v 70. in 80. letih prejšnjega stoletja in so že postale del pravne 
kulture in tradicije. Razlogi za razvoj so bili zaostanki sodišč v omenjenih letih, zato so začeli 
s promoviranjem alternativnih postopkov. Najprej so se postopki odvijali v okviru sodišč 
(pridružena ARS), vzporedno pa se je razvila tudi shema zasebnih ponudnikov. V ZDA imajo 
sodišča obveznost, da ustanovijo vsaj eno od oblik ARS.  
V Angliji so bili na začetku pretežno zasebni ponudniki, ki so ponujali ARS. Leta 1999 so 
sprejeli tudi poseben akt, ki je pomaknil ARS v javno sfero, zato lahko sodišče prekine 
postopek in dovoli izvedbo mediacije. Še vedno pa se večina odloči za reševanje sporov pri 
zasebnih ponudnikih, saj je v Angliji to izredno dobro razvito.  
Za države Daljnega vzhoda, kot so Japonska, Kitajska in Singapur, velja mirno reševanje 
sporov za pomembno vrednoto dela njihove kulture kot tudi pravne kulture.  
V Evropi ima največ zaslug za spodbujanje ARS Evropska unija, ki je članice spodbujala k 
njegovi uvedbi mehanizmov. Razlog za spodbujanje je bila ugotovitev, da je dostop 
posameznika do sodišča čedalje težji, saj je število sodnih sporov naraščalo, postopki so bili 
vedno daljši ter dražji, poleg tega pa so spori zaradi večjega števila sporov z mednarodnim 
elementom postajali zahtevnejši.51 Prvi vidnejši korak je naredila Evropska komisija z Zeleno 
knjigo o alternativnem reševanju civilnih in gospodarskih sporov,52 kjer je določila to 
                                                 
50 Jelen – Kosi (2004) Pravna podlaga ARS. Podjetje in delo. 612–618. 
51 Damjan, Matija (2009) Vpliv evropskega. V: Pravni letopis. 315–337. 
52 Zelena knjiga Evropske komisije o alternativnem reševanju civilnih in gospodarskih sporov, dostopno na 
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/ALL/?uri=CELEX:52002DC0196 
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področje za prioriteto z namenom zagotoviti boljši dostop do pravice (access to justice).53 Od 
takrat dalje je EU sprejela že direktive, ki usklajujejo področje ARS med članicami.  
4.2. Definicija alternativnega reševanja sporov 
Alternativno reševanje sporov je v večini definirano kot metoda reševanja sporov brez pravde 
torej sodnega postopka.54 ARS je lahko definiran tudi kot alternativa razsojevalnim 
postopkom (kot sta pravda in arbitraža), ki po navadi vključujejo intervencijo in pomoč ene 
ali več tretjih nevtralnih oseb.55 Nekatere definicije vključujejo arbitražo v sistem ARS, 
nekatere ne. Za namene pregleda načinov reševanja sporov bom arbitražo obravnavala kot del 
ARS, čeprav se je več ne uvršča pod ta pojem.  
Konflikti niso nič neobičajnega v družbi, treba je samo najti pravi način, da se konflikt 
razreši, ker če se ne, to lahko ogroža preživetje družbe. Če se reševanja konflikta lotimo 
pravilno, lahko energijo, ki je pri konfliktu nastala, usmerimo v ohranitev odnosov in celo 
krepitev sprtih strani, če si stranke to res želijo.56 Alternativno reševanje sporov nam omogoča 
drugačno in za stranke z različnih vidikov ugodnejšo rešitev. Pravda že tradicionalno pomeni 
spor oziroma konflikt, kjer lahko zmaga le ena stran, druga pa je nujno poraženec. ARS 
poskuša z drugačnim pristopom ljudem ponuditi in pokazati, da le ni nujno spora razrešiti 
enoznačno z zmagovalcem in poražencem, pač pa lahko stranki dosežeta kompromis in sta 
tako obe zadovoljni z rezultatom.  
Obstaja kar nekaj vrst ARS, med njimi so že omenjena arbitraža, mediacija, zgodnja nevtralna 
ocena, konciliacija, mini trial ter kombinacija mediacije in arbitraže (med-arb in arb-med). 
Vse bodo v nadaljevanju tudi opisane.  
Pomembno je omeniti, da niso vsi spori primerni za vse vrste ARS. Nekateri spori so 
preprosto taki, da je potrebna sodna odločitev, bodisi zaradi predmeta spora bodisi zaradi 
odnosa med strankami. 
                                                 
53 Zalar (2007) Alternativno reševanje. Podjetje in delo. 1291–1302.  
54 https://www.law.cornell.edu/wex/alternative_dispute_resolution 
55 Brown, Marriott (1993) ADR: Principles. 9. Citirano po Zalar (2007) Alternativno reševanje. Podjetje in delo. 
1291–1302.  
56 Parkinson (2011) Družinska mediacija. 17. 
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4.3. Pravni viri na področju ARS 
4.3.1. Mednarodnopravni viri 
Pomemben mednarodnopravni vir na tem področju so pravila Komisije Združenih narodov za 
mednarodno trgovinsko pravo (UNICITRAL). Komisija želi z modelnim zakonom olajšati 
sprejem zakonodaje na tem področju, tako da napravi modelni zakon, po katerem se države 
zgledujejo.57 Določa enotna pravila in tako prispeva k večji predvidljivosti pri uporabi.58 Prvi 
pomembnejši akt je bil Modelni zakon o mednarodni gospodarski konciliaciji iz leta 2002, ki 
je bil leta 2018 prenovljen v Modelni zakon o mednarodni gospodarski mediaciji in 
mednarodni poravnavi, ki izhaja iz mediacije. 
4.3.2. Pravni viri Evropske unije 
Kot že omenjeno, je Evropska unija zaradi različnih razlogov, med katerimi je glavni 
preprostejša rešitev sporov z mednarodnim elementom, spodbujala razvoj in vključitev ARS v 
evropsko in nacionalno zakonodajo.  
Dr. Matija Damjan v svojem članku59 opiše vpliv evropskega prava na ureditev ARS. Prvi akt, 
ki sicer ni bil zavezujoč, je bila Zelena knjiga o alternativnem reševanju sporov na področju 
civilnega in gospodarskega prava, kjer Evropska komisija označi mirnejšo rešitev spora kot 
primernejšo obliko od sodne rešitve. Prvo področje, na katerem EU z Direktivo 98/10/ES60 in 
kasneje z Direktivo 2002/21/ES61 določi izvensodno reševanje sporov, je področje elektronske 
komunikacije, ki je bilo pri nas implementirana v Zakon o elektronskih komunikacijah 
(ZEKom).62 Sledilo je področje elektronskega poslovanja z Direktivo 2000/31/ES63, ki je bila 
implementirana v Zakon o elektronskem poslovanju na trgu (ZEPT).64 Sledilo je področje 
zavarovalništva z Direktivo 2002/92/ES, ki določa dolžnost spodbujanja zunajsodnih 
postopkov reševanja sporov med zavarovalnimi posredniki in potrošniki. V slovensko pravo 
je bila direktiva prenesena v Zakon o zavarovalništvu. Po dolgem usklajevanju je bila sprejeta 
tudi Direktiva 2008/52/ES o nekaterih vidikih mediacije v civilnih in gospodarskih zadevah, 
                                                 
57 Jelen – Kosi (2004) Pravna podlaga ARS. Podjetje in delo. 612–618. 
58 http://www.uncitral.org/uncitral/en/uncitral_texts/arbitration/2002Model_conciliation.html 
59 Damjan, Matija (2009) Vpliv evropskega. V: Pravni letopis. 315–337. 
60 Direktiva 98/10/ES, UL L 91, 7. 4. 1999, str. 10–28. 
61 Direktiva 2002/21/ES, UL L 108, 24. 4. 2002, str. 33–50. 
62 Zakon o elektronskih komunikacijah (Uradni list RS, št. 109/12, 110/13, 40/14 – ZIN-B, 54/14 – odl. US, 
81/15 in 40/17) 
63 Direktiva 2000/31/ES, UL L 178, 17. 7. 2000, str. 1–16. 
64 Zakon o elektronskem poslovanju na trgu (Uradni list RS, št. 96/09 – uradno prečiščeno besedilo in 19/15) 
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ki je imela velik vpliv na sprejem Zakona o mediaciji v civilnih in gospodarskih zadevah 
(ZMCGZ).65 
4.3.3. Pravni viri EU na področju varstva potrošnikov – Direktiva 2013/11 
Evropska unija je s spodbujanjem postopkov ARS želela omogočiti uspešen, učinkovit in 
povezan notranji trg, kjer nastopa veliko subjektov in kjer je ključno, da je subjektom 
omogočen hiter, poceni in miren način rešitve spora. Predvsem ključno za povezan evropski 
prostor z notranjim trgom je, da se s postopkom ARS izogneš sodnemu postopku z 
mednarodnim elementom, ki postopek zavleče in podraži. Pomemben vidik je tudi varstvo 
potrošnika v povezavi z ARS, kajti ravno potrošniški spori so težavni zaradi majhne vrednosti 
spora, zato se potrošniki teže odločajo za vložitev tožbe. Sodni postopek je namreč v večini 
primerov dražji od same vrednosti spora in zato ekonomsko ni smotrno vlagati tožbe. Za 
potrošnike so zato postopki ARS odlična zamenjava, da vendarle pridejo do zaželenega cilja 
in ne opuščajo zahtevkov proti gospodarskim družbam, ki svoj močnejši položaj dodobra 
izkoristijo. Da bi EU potrošniku namenila še posebno varstvo, je sprejela Direktivo 
2013/11/ES o alternativnem reševanju potrošniških sporov (Direktiva ARS).66 Namen 
sprejetja direktive je bil poenotenje postopkov ARS in izboljšanje njihove kakovosti ter 
ozaveščanje potrošnikov o obstoječem mehanizmu, ki jim nudi dodatno varstvo in pomoč (5. 
odstavek uvoda Direktive 2013/11). Direktiva 2013/11 določa le minimalne standarde 
izvensodnih postopkov reševanja potrošniških sporov, drugo pa se prepusti državi članici, da 
uredi in zagotovi ponudnike ARS in implementira pravila glede na specifike, ki obstajajo v 
državi članici.67 Z Direktivo ARS so postala zavezujoča načela, ki jih je že Evropska komisija 
sprejela v dveh nezavezujočih aktih. Prvo je Priporočilo Komisije 98/257/ES,68 ki se 
uporablja za telesa, odgovorna za zunajsodno reševanje potrošniških sporov. Gre za postopke, 
v katerih tretja oseba sama predlaga rešitev, ta pa je lahko zavezujoča ali ne. Drugo je 
Priporočilo 2001/310/ES69 o načelih za zunajsodna telesa pri soglasnem reševanju sporov. 
Razlika s prejšnjo vrsto postopka je, da tu tretja oseba ne sprejme odločitve, pač pa le 
posreduje med strankama, da bi našli sporazumno rešitev. Po besedah dr. Damjana se glede na 
stopnjo aktivnosti nevtralne tretje osebe razlikuje med dvema postopkoma, ki sta orisana z 
zgoraj navedenimi priporočili,70torej v prvem tretja oseba predlaga rešitev, v drugem pa tretja 
oseba le pomaga do skupne rešitve.  
                                                 
65 Zakon o mediaciji v civilnih in gospodarskih zadevah (Uradni list RS, št. 56/08) 
66 Direktiva 2013/11/ES, UL L 165, 18. 6. 2013, str. 63–79. 
67 Pogorelčnik Vogrinc (2015) Implementacija direktive. V: Pravo in politika. 251–282. 
68 Priporočilo Komisije 98/257/ES, UL L 115, 17. 4. 1998, str. 31. 
69 Priporočilo 2001/310/ES,UL L 109, 19. 4. 2001, str. 56. 
70 Damjan, Matija (2009) Vpliv evropskega. V: Pravni letopis. 315–337. 
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Direktiva 2013/11 vsebuje kar nekaj načel, ki jih bom opisala, saj so pomembna za 
razumevanje ureditve področja varstva potrošnikov. 6. člen Direktive ARS govori o 
strokovnosti, neodvisnosti in nepristranskosti. Potrebno je, da imajo osebe, ki se ukvarjajo z 
ARS, ustrezno znanje in izkušnje na področju alternativnega reševanja sporov. Osebam je 
treba zagotoviti tudi neodvisnost in nepristranskost s tem, da ne prejemajo navodil od nobene 
stranke ali zastopnikov, razkrijejo vse okoliščine, ki bi lahko vplivale na neodvisnost in 
nepristranskost, ter ostale okoliščine, naštete v omenjenem členu direktive.  
Da bi informacije o izvensodnem postopku sploh prišle do potrošnika in bi bil o tem 
obveščen, mora izvajalec ARS imeti spletno stran, na kateri so dostopne vse informacije o 
začetku postopka ARS, povprečnem trajanju postopka, pravilih postopka in morebitnih 
stroških potrošnika. Načelo preglednosti je napisano v 7. členu Direktive ARS. Prav tako 
mora izvajalec objaviti letno poročilo o dejavnostih.  
V 8. in 9. členu direktiva govori o načelu učinkovitosti in pravičnosti. Načelo učinkovitosti 
pomeni, da se spor reši hitro. Direktiva določa 90-dnevni rok od vložitve popolne zahteve. 
Postopek mora biti tudi v skladu z načelom dostopnosti, kar pomeni, da je za potrošnika 
brezplačen ali dostopen po simbolični ceni. Načelo pravičnosti zagotavlja strankam pravico, 
da se seznanijo z vsemi stališči in tudi same izrazijo svoje mnenje, obveščene pa morajo biti 
tudi o pravnih učinkih sprejete rešitve. Lahko pa se tudi kadarkoli umaknejo iz postopka, kar 
pa včasih ne velja za trgovca, ki je lahko po nacionalnih pravilih zavezana k postopku, vendar 
pa ne h končni rešitvi.  
Načelo zakonitosti daje jamstvo potrošniku, da se kljub vsemu upoštevajo kogentne norme 
domačega prava, ki mu dajejo zaščito.  
V direktivi izrecno ni omenjeno načelo prostovoljnosti, je pa eno izmed najpomembnejših 
načel na področju ARS.71 Postopki ARS so za stranke vedno prostovoljni, torej te nihče ne 
more prisiliti, da se odločiš za ta način rešitve spora. Vendar pa so določene izjeme, ko je 
predhodna izvedba postopka ARS procesna predpostavka za vložitev tožbe na sodišče.72 
Izjema je tudi, ko se je trgovec73 primoran udeležiti postopka ARS, ker mu tako nalaga zakon 
oziroma se je s sprejemom članstva obvezal sodelovati v postopku. V tem primeru je zanj 
obvezna udeležba v postopku ARS, vendar pa ga končna rešitev ne zavezuje.  
                                                 
71 Pogorelčnik Vogrinc (2015) Implementacija direktive. V: Pravo in politika. 251–282. 
72 Na primer Zakon o delovnih in socialnih sodiščih (ZDSS-1) v 23. členu, Zakon o delovnih in socialnih 
sodiščih (Uradni list RS, št. 2/04, 10/04 – popr., 45/08 – ZArbit, 45/08 – ZPP-D, 47/10 – odl. US, 43/12 – odl. 
US in 10/17 – ZPP-E) 
73 Trgovec v smislu 4. člena Direktive 2013/11. 
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Direktiva 2013/11 je bila leta 2015 implementirana tudi v slovenski pravni red v Zakon o 
izvensodnem reševanju potrošniških sporov (ZIsRPS).74 V ZIsRPS pa je bila implementirana 
tudi Uredba 524/2013 o spletnem reševanju potrošniških sporov,75 ki je pomembna z vidika 
varstva potrošnikov, saj omogoča še lažjo in preprostejšo rešitev preko spletne platforme, kar 
krepi notranji trg in omogoča čezmejne nakupe potrošnikov. Tako je EU ustanovila dve 
spletni platformi, ki potrošnikom pomagata pri pridobivanju informacij o pravicah in 
ponudnikih ARS. Prvo omrežje se imenuje ECC-NET (The European Consumer Centres 
Network) in pomaga potrošniku informirati se o pravicah, mu omogoča rešiti spor s trgovcem 
iz druge države članice ter mu poda informacije o relevantnih kontaktih, ki bi mu bile v 
pomoč.76 Drugo omrežje je FIN-NET, mreža nacionalnih organizacij, ki so pristojne za 
zunajsodno reševanje pritožb potrošnikov v zvezi s finančnimi storitvami, katerih namen je 
omogočiti potrošnikom preprost dostop do alternativnega reševanja sporov v zvezi s 
čezmejnimi finančnimi storitvami.77  
4.3.4. Zakon o izvensodnem reševanju potrošniških sporov 
ZIsRPS daje zakonsko podlago za uvedbo izvensodnih postopkov reševanja potrošniških 
sporov. Država se je s prenosom Direktive 2013/11 zavezala, da bo zagotovila potrošnikom 
postopke ARS ter organe, ki jih bodo izvajali v skladu z minimalnimi standardi, ki jih določa 
direktiva. Zakon zajema vse vrste postopkov, ne glede na končni izid, ki je lahko zavezujoč 
ali ne. Ne ZIsRPS ne direktiva ne določata vrst postopkov ARS, ampak to prepuščata 
posameznemu ponudniku ARS, da glede na svoje področje izbere postopke, ki je na tistem 
področju najbolj ustrezen. To je lahko mediacija, arbitraža, konciliacija ali pa kombinirani 
postopki ter drugo.  
ZIsRPS vsebuje ista načela kot Direktiva 2013/11, in to so načelo strokovnosti, neodvisnosti, 
nepristranskosti v 5. členu zakona, načelo preglednosti v 6. členu, ki zagotavlja čim večjo 
dostopnost informacij in obveščenosti potrošniku. Načelo zakonitosti iz 7. člena zakona, ki 
pravi, da mora izvajalec izvensodnega reševanja potrošniških sporov (izvajalec IRPS) delovati 
skladno z ustavo, mednarodnimi pogodbami, zakoni in podzakonskimi akti, pri čemer pa 
potrošnik ne sme biti prikrajšan za varstvo, ki mu pripada po prisilnih predpisih. Načelo 
prostovoljnosti je že bilo omenjeno kot eno izmed najpomembnejših načel na področju ARS, 
ki velja tako za potrošnika kot ponudnika (trgovca), z izjemo, ko zakon ali uredba EU 
določata obvezno udeležbo ponudnika. Načelo kontradiktornosti velja za obe stranki spora in 
                                                 
74 Zakon o izvensodnem reševanju potrošniških sporov (Uradni list RS, št. 81/15) 
75 Uredba 524/2013 OJ L 165, 18. 6. 2013, str. 1–12. 
76 https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/resolve-your-consumer-complaint/european-consumer 
-centres-network_en 
77 https://ec.europa.eu/info/business-economy-euro/banking-and-finance/consumer-finance-and-payments/consu 
mer-financial-services/financial-dispute-resolution-network-fin-net/fin-net-network/about-fin-net_sl#lani-mree-
fin-net 
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pomeni, da imata tako potrošnik kot ponudnik pravico, da se izjavita o vseh dejstvih in 
dokazih. Pomembno za postopke ARS je, da so hitri, preprosti in učinkoviti, kar najdemo v 
10. členu zakona pod načelom učinkovitosti.  
Tretje poglavje ZIsRPS podaja pravila postopka. Pobudo za začetek postopka lahko vloži le 
potrošnik, kar pomeni, da je postopek izvensodnega reševanja sporov dodatna pravica, ki je 
namenjena le potrošniku in mu daje dodatno varnost. Potrošnik ima med postopkom lahko 
pooblaščenca, ni pa to nujno. Pomembno je poudariti, da stroške, ki nastanejo strankama med 
postopkom, krijeta vsaka zase.  
Bistvo postopkov ARS v tem zakonu je, da se potrošniki zanj odločajo in tako zagotavljajo 
pravice. Tega pa ne morejo storiti, če imajo preveč ovir. Zato ZIsRPS določa, da je postopek 
za potrošnika brezplačen, razen če izvajalec IRPS določi pristojbino, ki pa ne sme presegati 
20 evrov.  
V 12. členu zakona je določeno, da izvajalec IRPS sprejme kodeks etičnih standardov in 
podrobnejša pravila postopka. Zakon tudi določa vsebino pobude za začetek postopka, kdaj se 
šteje, da je bila pobuda sprejeta, o dopolnitvi pobude, če je ta nepopolna, o razlogih za 
zavrnitev pobude ter vročitvi pobude ponudniku. Ponudnik se po obvestilu lahko izreče, da s 
pobudo soglaša, razen če je njegovo sodelovanje v postopku obvezno ali prostovoljno 
priznava izvajalca IRPS kot pristojnega za reševanje potrošniških sporov.  
Zakon daje na voljo različne načine reševanja spora in jih v 19. členu našteva, in sicer od 
svetovalnega, posredovalnega, predlaganega, razsojevalnega ali kombiniranega postopka, kjer 
se ugotavlja dejanske in pravne vidike spora in se strankama predlaga rešitev ali se jih 
poskuša približati. Postopek se lahko konča z zavezujočo ali nezavezujočo odločbo. Odločba 
je zavezujoča, če sta s tem seznanjeni obe stranki, ima pa taka odločba pravni učinek 
arbitražne odločbe.  
Izvajalci IRPS so dolžni objaviti letno poročilo o delovanju z informacijami, ki so zahtevane v 
30. členu ZIsRPS.  
Ministrstvo vodi register izvajalcev IRPS,78 kjer je trenutno navedenih 12 izvajalcev, med 
njimi je nekaj gospodarskih interesnih združenj, kot je Slovensko zavarovalno združenje in 
Združenje bank Slovenije in ostali.  
                                                 
78 http://www.mgrt.gov.si/delovna_podrocja/notranji_trg/sektor_za_varstvo_potrosnikov_in_konkurence/sezn 
am_izvajalcev_irps/ 
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4.4. Prednosti in slabosti postopkov alternativnega reševanja sporov 
4.4.1 Prednosti postopkov ARS 
Postopki ARS imajo veliko dobrih lastnosti, zato se v zadnjih letih tako uveljavljajo. Še 
posebno so te lastnosti vidne pri potrošniških sporih, saj so postopki ARS zanje bolj primerni. 
Razlog za to je, da se potrošniki redkokdaj odločijo za sodni spor, saj se jim sodni postopek 
zaradi visokih stroškov ne izplača. So pa postopki ARS primerni tudi za ostale spore, saj so 
sodni postopki dolgi, vedno bolj dragi in zahtevni, poleg tega pa povzročajo veliko stresa in 
tveganja za stranko, ki toži.79 Tveganje se še bolj poveča ravno pri potrošnikih in pri 
čezmejnih sporih, kjer so stroški sodnega postopka še višji.80  
Velika prednost postopkov ARS je tudi mirna rešitev spora, ki velja v nekaterih kulturah kot 
vrednota, prehaja pa počasi tudi v pravno kulturo v našem prostoru. Iz aktov EU lahko 
razberemo, da si tudi Evropska unija to želi in zato promovira mirno reševanje sporov v 
evropskem prostoru. Kot sem že omenila, ima mirno reševanje vsaj za EU in povezovanje 
notranjega trga lahko zelo pozitivne učinke. Pa tudi z vidika družbe se je bolje izogniti 
konfliktom in reševanja sporov na sodišču, saj te pogosto ustvarijo še večji prepad med 
strankama, zato je pogosto onemogočeno njuno sodelovanje v prihodnosti. In tu najdemo še 
eno veliko prednost postopkov ARS, saj so ti umerjeni v iskanje interesov obeh strank in 
iskanje rešitve, ki bo zadovoljiva za obe. Če sta obe stranki zadovoljni z rešitvijo ali končno 
odločitvijo, lahko skleneta spor pomirjeni in v dobrih odnosih, kar omogoča nadaljnje 
sodelovanje, pa naj bo to poslovno ali pa morebiti zasebno. Posebni spori, na primer pri 
družinskih sporih ločitev moža in žene z otroki, se rešujejo tako, da se poskuša pomiriti obe 
strani, saj morata ohraniti dober medsebojni odnos zaradi otrok.  
Zelo pomemben vidik v postopkih ARS je tudi, da se strankam da moč, ki je na sodišču 
nimajo. To pomeni, da se same odločijo o stvareh v zvezi s postopkom. Tako lahko določajo o 
samem poteku postopka, njegovi dinamiki in celo o tem, kdo spor rešuje. Stranke se tako laže 
dogovorijo o rešitvi spora, saj postopek poteka in se prilagaja njihovim željam, same pa imajo 
tudi nadzor nad njim.81 
S tem pa pridemo na nove prednosti postopkov ARS, kjer se kaže njihova neformalna narava, 
in to je fleksibilnost in avtonomija strank. Postopki ARS seveda morajo biti pravno urejeni in 
dajati pravno podlago za tako reševanje, vendar pa je ravno prenormiranost največja 
                                                 
79 Damjan, Matija (2009) Vpliv evropskega. V: Pravni letopis. 315–337.  
80 Pogorelčnik Vogrinc (2015) Implementacija direktive. V: Pravo in politika. 251–282. 
81 http://www.agencydr.com/faq/alternative-dispute-resolution-qa/what-are-the-unique-characteristics-of-adr-pro 
cesses.html 
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nevarnost, saj se s tem izgubita dve veliki prednosti – fleksibilnost in avtonomija strank.82 
Postopki ARS naj torej ne bi bili urejeni s kogentnimi pravili, pač pa naj vsaka država 
spodbuja tiste postopke, ki so blizu družbi in so zanjo potrebni.83  
Pri konfliktih je treba biti pozoren iz česa sploh konflikt izvira in kakšne so njegove 
posledice. Pravni viri, po besedah Gordane Ristin,84 urejajo le pravni spor, pogosto pa je v 
ozadju skrit nek drug nepravni spor oziroma interesi, ki jih stranki želita doseči. Zato je 
pomembno, da se pri postopkih ARS ne osredotoča le na pravni spor, pač pa tudi na interese 
strank. Nadalje zato končna rešitev morda ni najboljša v pravnem smislu, je pa najboljša za 
stranki, če se tako dogovorita. Na koncu sta stranki tisti, ki krojita postopke v skladu z 
načelom fleksibilnosti in avtonomije volj.  
Pri strankah, ki dosežejo dogovor, je tudi večja verjetnost, da se bodo dogovora držale in ga 
izpolnile, saj sta obe privolili vanj. Pri sodnih odločitvah, kjer je položaj, ko ena stranka 
zmaga in druga izgubi, je to veliko težje izpolniti.  
Velika prednost postopkov ARS je, da se lahko stranki v sporazumu dogovorita tudi nekaj, 
česar se v sodnem postopku ne bi mogli zaradi omejitve odločitve sodišča le na tožbeni 
zahtevek.  
Postopki ARS so relativno cenejši in hitrejši od sodnega postopka, zato pritegnejo zanimanje. 
Ni nujno, da je postopek ARS zastonj, čeprav pri nekaterih potrošniških sporih je, in tudi 
ZIsRPS v 11. členu to spodbuja. Po navadi je treba plačati vsaj osebo, ki vodi postopek, na 
primer arbitra ali mediatorja. Vendar pa je cena ARS pogosto precej nižja kot pri sodnem 
postopku, kjer se plačuje raznorazne takse in dodatno še pooblaščenca. Znižuje se tudi 
tveganje, saj stranke nimajo prav veliko izgubiti (razen časa), če se odločijo za ARS. Še 
vedno imajo možnost, če se postopek ne konča z dogovorom, odločbo ali poravnavo, začeti 
sodni postopek, saj jim zaradi odločitve za ARS ne sme biti onemogočen dostop do sodišča. 
To ne velja v primeru arbitraže, ki se konča s pravnomočno arbitražno odločbo, in za primere, 
ko obe stranki privolita v pravno zavezujočo odločitev z učinkom arbitražne odločbe.85  
Postopki ARS so prostovoljni, torej se stranke same odločijo zanj, vendar pa, kot že 
omenjeno, obstajajo izjeme, na primer ko je udeležba obvezna po zakonu (zavarovalniška 
mediacija) ali je obvezna zaradi članstva (trgovec prostovoljno postane član neke zveze in je 
zato primoran v postopek ARS).  
                                                 
82 Zalar (2007) Alternativno reševanje. Podjetje in delo. 1291–1302.  
83 Ristin (2007) Mediacija v pravu. Podjetje in delo. 1332–1341. 
84 Ristin (2007) Mediacija v pravu. Podjetje in delo. 1332–1341. 
85 Glej 22. člen ZIsRPS 
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Zelo pomembna lastnost in velika prednost pred sodnim postopkom je tajnost postopkov 
alternativnega reševanja sporov.86 To pomeni, da spor in sam postopek reševanja tečeta tajno, 
nihče razen udeleženih zanj ne sme izvedeti. Javnost torej ne ve za postopek in tudi do njega 
nima dostopa, v nasprotju s sodnim postopkom, ki je javen. Načelo tajnosti je še posebej 
ugodno v primerih gospodarskih sporov, kjer družbe ne želijo dodatne publicitete, saj to lahko 
vpliva na poslovanje podjetja. Tajnost ima še eno dimenzijo v primeru, da se postopek ARS 
konča neuspešno in se stranki odločiti za sodni postopek. Stranki se namreč na sodišču ne 
moreta sklicevati na to, kar se je zgodilo v postopku ARS, saj to ostaja tajno. Četudi tega 
sodišče ne sme upoštevati, saj sta stranki v postopku ARS lahko izdali informacije, ki jima v 
sodnem postopku škodijo.  
4.4.2. Slabosti postopkov ARS 
Postopki ARS imajo veliko dobrih lastnosti, vendar se tudi pri njih pojavijo določeni 
problemi, ki pa se ne pojavijo nujno pri vseh primerih. Opisane omejitve so naštete v 
spletnem članku.87 Prva slabost, ki se pojavi, je neenakopravnost pogajalske moči. Pogosto se 
pojavi, da ima ena od strank večjo moč v samem postopku zaradi različnih okoliščin, na 
primer boljšega finančnega stanja, čustvene prevlade ali nadrejenega položaja v delovnem 
razmerju. Pri tem je potrebno, da nevtralna tretja oseba prepozna neenakost in poskuša čim 
bolj izenačiti položaj. V primerih neenake pogajalske moči je za šibkejšo stranko pogosto bolj 
ugoden sodni postopek.  
Pogosto je predmet spora težko pravno vprašanje, za katero je potrebno dobro poznavanje 
prava. Tretja oseba, ki strankama pomaga do odločitve ali odloča, ima morda osnovno pravno 
znanje, ki pa ni zadostno za rešitev zapletenega pravnega vprašanja, medtem ko imajo sodniki 
veliko izkušenj, s katerimi bi preprosteje rešili spor. Velika skrbnost je zahtevana od strank, 
da za reševanje spora izberejo osebo, ki ga bo sposobna razumeti in rešiti. Pri nas se v ZIsRPS 
za nevtralno tretjo osebo določa usposobljenost, in to je pravna izobrazba. Prav je, da 
mediator ali arbiter razumeta pravni problem, pa vendar še posebno pri mediaciji to ni tako 
pomembno kot same veščine mediiranja in obvladovanje odnosa med strankama.  
Pri postopkih ARS tudi ni nobene predvidljivosti odločanja. Stranki se lahko dogovorita 
praktično karkoli, v kolikor to ne nasprotuje prisilnim predpisom in ustavi. V primeru, ko na 
koncu izide odločba, pa je tudi ta dokaj nepredvidljiva, saj izvajalec ARS ne rabi upoštevati 
ustaljene prakse. Zaradi nepredvidljivega izida se lahko stranki raje odločita za sodni 
postopek, kjer je izid lahko bolj predvidljiv zaradi ustaljene sodne prakse ali precedensa in 
tako manj tvegan.  
                                                 
86 http://www.lawyersnjurists.com/article/discuss-characteristics-advantages-limitations-adr-3/ 
87 http://www.lawyersnjurists.com/article/discuss-characteristics-advantages-limitations-adr-3/ 
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Naslednja težava ARS je tudi, da odločba v postopku ni pravno zavezujoča, kar pomeni, da je 
odvisna od prostovoljne izpolnitve strank, ne more pa stranka zahtevati pravne uveljavitve 
preko izvršbe. Izvzeta je arbitražna odločba in pravno zavezujoča odločba, ki sta izvršljivi. Pri 
dogovoru strank pa je najbolje skleniti poravnavo v obliki izvršljivega notarskega zapisa ali 
sodne poravnave.  
Niso vse vrste sporov primerne za reševanje z metodami ARS in v teh primerih je še vedno 
potreben sodni postopek. Tako ni primeren na primer spor o zakonitosti stavke v kolektivnem 
delovnem sporu.  
Ne glede na slabosti so postopki ARS uspešni, treba pa se je zavedati njihovih omejitev in 
slabosti in jih zmanjšati. 
4.5. Vrste postopkov alternativnega reševanja sporov 
Obstaja kar nekaj različnih postopkov ARS, nekateri med njimi so si zelo podobni. Vseh vrst 
v našem pravnem sistemu ne poznamo, na primer mini trial, ki je značilna za anglo-ameriški 
pravni sistem.  
Sledi opis vrst postopkov ARS, pri čemer bo večji poudarek na mediaciji, saj se ta vrsta 
postopka uporablja kot način reševanja sporov v zavarovalnem razmerju.  
4.5.1. Arbitraža 
Arbitraža je postopek reševanja spora pred arbitražnim senatom, ki ga sestavlja en ali več 
arbitrov.88 Arbitražni senat je nedržavno telo, ki mu stranki sporazumno prepustita v 
odločanje rešitev spora. Stranki arbitre sami izbereta, prav tako pa njihovo število, 
postopkovna pravila, sedež arbitraže in jezik postopka. Omogoča eno izmed temeljnih načel 
postopkov ARS, saj imata stranki veliko mero fleksibilnosti. Stranki pooblastita arbitražni 
senat, da dokončno odloči o sporu s pravno zavezujočo pravnomočno arbitražno odločbo. 
Arbitraža se pogosto uporablja med gospodarskimi subjekti, ki si s strokovno izbiro arbitrov 
želijo zagotoviti strokovno odločanje o spornem razmerju, veliko mero fleksibilnosti, da se 
čim bolj olajša tegobe strank. Še posebno v gospodarskih razmerjih je spor veliko breme, zato 
se ga stranke poskušajo čim hitreje in učinkoviteje rešiti, saj to lahko vpliva na njihov ugled in 
poslovanje.  
V Sloveniji arbitražo ureja Zakon o arbitraži (ZArbit).89 Arbitražni postopek lahko teče pred 
stalnim ali začasnim telesom, kot je zapisano v 3. členu ZArbit. Stalna arbitraža pomeni, da 
                                                 
88 http://www.sloarbitration.eu/Arbitraza 
89 Zakon o arbitraži (Uradni list RS, št. 45/08) 
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stranki prepustita administrativno vodenje postopka instituciji, ki jima nudi svojo pomoč pri 
reševanju spora. Stranki lahko uporabita pravila stalne arbitraže, lahko pa se dogovorita o 
samostojnih pravilih. Primeri stalne arbitraže sta na primer Stalna arbitraža pri Gospodarski 
zbornici Slovenije in arbitraža pri Mednarodni trgovinski zbornici. Pri ad hoc arbitraži pa 
stranke ne želijo administrativne pomoči institucije in se same vse dogovorijo.  
Arbitražnega postopka ne more biti brez arbitražnega sporazuma, ki ga stranki skleneta za vse 
ali določene spore med njima in ki so že nastali ali bodo nastali v zvezi s pogodbenim ali 
nepogodbenim razmerjem. Nadalje 10. člen ZArbit določa, da je lahko arbitražni sporazum v 
obliki arbitražne klavzule v pogodbi ali v obliki samostojnega sporazuma. Arbitražni 
sporazum mora biti sklenjen pisno, izjema pa je konkludentno sklenjen sporazum, če ob 
vložitvi tožbe pred arbitražo nasprotna stranka ne ugovarja pristojnosti.  
V 4. členu ZArbit je opredeljen predmet arbitraže, ki je lahko vsak premoženjskopravni 
zahtevek ali drug zahtevek, če se stranki lahko o njem poravnata. Stranki sta omejeni glede 
sporov, o katerih lahko odloča arbitraža, ki ne more odločati na primer o statusnih in 
paternitetnih sporih.  
Kljub temu da je arbitraža nedržavno telo, pa ima sodišče nekatere pristojnosti odločanja, ki 
so naštete v 9. členu ZArbit, med njimi so odločitve o dopustnosti arbitražnega postopka, o 
izločitvi arbitra in razveljavitvi arbitražne odločbe. Arbitražno odločbo je mogoče izpodbijati 
s tožbo za razveljavitev arbitražne odločbe, razlogi za razveljavitev so našteti v 40. členu 
ZArbit. Sodišče ima še eno pomembno vlogo pri izvršitvi arbitražne odločbe, saj mora 
razglasiti odločbo za izvršljivo, tujo odločbo pa mora priznati odločbo, da začne učinkovati. 
Za tuje arbitražne odločbe se uporablja Konvencija o priznanju in izvršitvi tujih arbitražnih 
odločb (Newyorška konvencija).90 
ZArbit v devetem poglavju ureja potrošniške spore, ki se rešujejo z arbitražo. Posebnost pri 
potrošniških sporih je, da se lahko arbitražni sporazum sklene samo glede sporov, ki so že 
nastali, sporazum pa mora biti napisan v posebni listini, ki jo je potrošnik lastnoročno 
podpisal. Zakon varuje potrošnika tako, da onemogoča sklenitev sporazuma že pred 
nastankom spora, saj se potrošnik ob sklenitvi pogodbe ne zaveda tveganj, ki bi jih spor 
prinesel. Glede potrošniškega spora lahko teče postopek arbitraže le v slovenskem jeziku, 
razen če je dogovor drugačen. Poleg tega ima potrošnik dva dodatna razloga za razveljavitev 
arbitražne odločbe: kršitev prisilnih predpisov in obstoj razloga, zaradi katerega bi bila možna 
obnova sodnega postopka.  
                                                 
90 Newyorška konvencija, Uradni list SFRJ, Mednarodne pogodbe, št. 11/81 in Uradni list RS, Mednarodne 
pogodbe, št. 9/92, 3/93, 9/93, 5/99, 9/08 
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4.5.2. Mediacija 
Mediacija pomeni sodelovalni proces reševanja konfliktov, v katerem nepristranska tretja 
oseba (mediator) strankam v sporu pomaga pri komunikaciji in doseganju obojestranskih 
sprejemljivih rešitev.91 Mediator strankam pomaga poiskati razpoložljive možnosti za rešitev 
spora in nudi potrebno pomoč, ki jo stranki potrebujeta in jima najbolj ustreza.  
Po besedah Lise Parkinson92 temelji mediacija na iskanju skupnih interesov in potreb, je 
neformalna, zasebna in prilagodljiva, išče sprejemljive dogovore za prihodnost, razišče vse 
razpoložljive možnosti. Poleg tega se izogne sodnim stroškom, do sporazuma se pride hitreje 
kot v sodnem postopku, sporazumne odločitve pa običajno trajajo dalj časa in jih stranke laže 
izpolnijo.  
Načela mediacije sovpadajo s splošnimi načeli ARS, torej načelom prostovoljnosti, 
nepristranskosti in usposobljenosti mediatorja, zaupnosti, poudarka na skupnih interesih.93 Še 
posebej je tu poudarjena osredotočenost na prihodnost in morebitno nadaljnje sodelovanje 
med strankama, saj bo le tako dogovor med strankama uspešen in izvršen. 
Pri nas področje mediacije ureja Zakon o mediaciji v civilnih in gospodarskih zadevah, ki 
zajema tudi delovne, družinske in druge spore, če lahko stranke z zahtevki prosto razpolagajo. 
Določbe zakona so, razen izjem, naštetih v 5. členu zakona, dispozitivne narave. To pomeni, 
da se stranke lahko vse v zvezi s potekom postopka mediacije same dogovorijo. To daje 
fleksibilnost postopku in večjo moč strankama, da prilagajata postopek svojim željam. Stranki 
se lahko, kot pravi 6. člen ZMCGZ, za postopek mediacije odločita že pred nastalim sporom 
ali pa po njegovem nastanku. Pomembno je samo, da se stranki o postopku mediacije 
sporazumeta in skleneta dogovor.  
Mediatorja lahko stranki imenujeta sami, ni pa nujno, saj se lahko dogovorita drugače. 
Mediatorja lahko imenuje tudi izvajalec,94 pri katerem se spor vodi in ima za postopek 
predpisana pravila. Ne glede na to, kdo imenuje mediatorja, mora biti mediator neodvisen in 
nepristranski ter mora razkriti vse okoliščine, ki bi vzbujale utemeljen dvom o tem (7. člen).  
Mediacija poteka po željah strank, pri čemer se lahko upoštevajo pravila, ki sta jih izbrali. Če 
takšnih pravil ni, določa zakon v 8. členu ZMCGZ, da mediator vodi postopek primerno, 
vseskozi pa lahko tudi predlaga rešitve za spor. Mediator sme organizirati ločena srečanja 
                                                 
91 Parkinson (2011) Družinska mediacija. 18.  
92 Parkinson (2011) Družinska mediacija. 20. 
93 Parkinson (2011) Družinska mediacija. 23. 
94 V 7. členu ZMCGZ je izvajalec opredeljen kot tretja oseba ali institucija. 
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(caucus)95 s stranko, kjer se na samem z njo pogovori o njenih interesih, željah in ciljih. 
Stranke pogosto ne želijo izdati nasprotni stranki vsega, zato so ločena srečanja potrebna, da 
se mediator seznani z vsemi informacijami in tako laže pomaga strankam. Informacije, ki jih 
stranka ne želi izdati nasprotni strani, mediator zadrži zase. Podlago za ločena srečanja 
najdemo v 9. členu zakona, razkritje in zaupnost podatkov pa v 10. in 11. členu.  
ZMCGZ v 12. členu določa spisek stvari, na katere se stranke ali druge osebe, sodelujoče v 
mediaciji, ne smejo sklicevati oziroma jih predložiti kot dokaz. Gre za še en odraz načela, da, 
kar se zgodi v mediacijskem postopku, ostane zaupno. Tako se stranke v sodnem ali 
arbitražnem postopku ne smejo sklicevati na predloge mediatorja, na dejstvo o pripravljenosti 
poravnave strank, na izjave strank med postopkom. Pravilo je smiselno, saj se lahko stranke 
brez skrbi pogajajo o možnih rešitvah, vedoč, da v primeru neuspešne mediacije teh izjav 
nasprotna stranka ne bo mogla uporabiti proti njej v drugem postopku. Tako lahko stranki res 
razkrijeta več informacij in lahko tako bolj zanesljivo prideta do sporazumne rešitve spora. 
Izjeme seveda obstajajo v primerih, ko je potrebno razkritje podatkov, če tako zahteva zakon, 
predvsem z namenom zaščititi javni red in podobno.  
13. člen zakona našteva različne možnosti, ki pomenijo konec mediacije. Gre za situacije, ko 
se strani dogovorita in skleneta sporazum o rešitvi spora ali pa za situacijo, ko bodisi stranki 
ali mediator sam izjavi, da je postopek zaključen brez končne rešitve. Sporazum o rešitvi 
spora je lahko sklenjen v obliki poravnave, v obliki neposredno izvršljivega notarskega 
zapisa, poravnave pred sodiščem ali v obliki arbitražne odločbe. Pomembno je, da, če je 
sporazum sklenjen le v obliki izvensodne poravnave, gre v tem primeru za pogodbo in je, če 
ne pride do prostovoljne izvršitve poravnave, treba najprej vložiti tožbo in šele na podlagi 
sodne odločbe se lahko zahteva izvršitev. Medtem ko so ostale oblike poravnav neposredno 
izvršljive.  
Prednost mediacije pred sodnim postopkom je, da je cenejša, vendar pa je pri tem treba biti 
pazljiv. Razen v primeru potrošniških sporov, kjer je tendenca k brezplačnosti postopkov, pa 
drugje to ni tako. V skladu z 18. členom ZMCGZ ima mediator pravico do nagrade in 
povračila razumnih stroškov, če se stranke niso dogovorile drugače. Razumljivo je, da je treba 
mediatorja, ki je dober na svojem področju in ima veliko izkušenj, tudi plačati za njegovo 
delo. Stranki si tudi razdelita plačilo skupnih stroškov, svoje stroške pa nosi vsaka stranka 
sama.  
                                                 
95 Caucus je razumljen kot del mediacijskega postopka, ki je zaseben in zaupen pogovor ene strani z namenom 
doseči rešitev, dostopno na https://www.mediate.com/articles/leighs2.cfm 
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Mediacijo lahko delimo na različne vrste glede na različne kriterije, ki jih je opisalo Društvo 
mediatorjev Slovenije:96 
 Glede na področje: 
 gospodarska, 
 delovna, 
 družinska … 
 Glede na odnos do sodnega postopka: 
 interna – znotraj kolektiva, kjer spor nastane, 
 zasebna – pri zasebnem ponudniku na trgu, 
 s sodiščem povezana mediacija – v okviru sodišča, ko je sodni 
postopek že sprožen. 
 Glede na resnost konflikta: 
 preventivna – spor je že nastal, a še ni povzročil negativnih posledic, 
 kurativna – konflikt je že nastal, 
 proaktivna – do konflikta še ni prišlo, z mediacijo se že vnaprej 
izboljšuje odnos. 
 
 Glede na obliko mediacije: 
 transformativna – ne rešuje samo konflikta med strankami, ampak tudi 
medsebojni odnos med strankama, ki sta povezani in želita ohraniti in 
izboljšati odnos, 
 facilitativna – mediator pomaga strankama pri pogajanjih, ne ponuja pa 
morebitnih rešitev, le aktivno posluša, nevtralizira prizvok sovražnosti 
v izjavah in strankama pomaga pri sporazumevanju, 
 evaluativna – ne gre za dejansko vprašanje, pač pa pravno ali strokovno 
vprašanje, zato se mediator osredotoči na tehniko objektivizacije. 
O samem postopku mediacije bom več pisala v naslednjem poglavju, kjer bo opisana 
mediacija pri Slovenskem zavarovalnem združenju.  
4.5.3. Konciliacija 
Konciliacija je vsebinsko zelo podobna mediaciji, zato nekateri pojma konciliacije in 
mediacije sploh ne ločujejo. Tako na primer je UNICITRALOV Modelni zakon še do letošnje 
spremembe97 v naslovu vseboval pojem konciliacije kot krovni pojem za mediacijo, 
                                                 
96 http://www.slo-med.si/mediacije/vrste-mediacij 
97 Modelni zakon o mednarodni gospodarski konciliaciji iz leta 2002 je bil leta 2018 prenovljen v Modelni zakon 
o mednarodni gospodarski mediaciji in mednarodni poravnavi, ki izhaja iz mediacije. 
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konciliacijo in druge metode reševanja sporov s pomočjo tretje, nevtralne osebe.98 Vendar pa 
nekateri avtorji menijo, da je treba ta dva pojma ločiti, in sicer mediacijo kot posredovanje in 
pomirjanje, konciliacijo kot spravo.99 Konciliacija je manj strukturiran postopek kot mediacija 
in je poudarjen element pospeševanja pogajanj med strankama.100  
4.5.4. Pogajanja (negotiation) 
Pogajanja so del vsakega spora, saj se ga na začetku vedno poskuša rešiti na ta način. Šele, če 
pogajanja ne uspejo, se stranke odločijo za drugačen način. Pri tej posebni vrsti postopka je 
značilno, da se stranki in njuni zastopniki sami pogajajo med seboj in tako poskušajo doseči 
sporazum.101 Pri pogajanjih torej ni tretje nevtralne osebe, ki bi pomagala pri tem. Stranke 
same vodijo postopek ter ga izpeljejo, kakor želijo.  
4.5.5. Zgodnja nevtralna ocena (Early Neutral Evaluation) 
Pri postopku zgodnje nevtralne ocene stranki izbereta nevtralnega ocenjevalca, ki mu 
predstavita argumente v zvezi s sporom.102 Nevtralna oseba preuči argumente in dokaze ter 
poda oceno o tem, kakšen bi bil rezultat končnega postopka.103 Stranki se nato na podlagi tega 
odločita, kako bosta nadalje reševali spor, jima pa ocena pomaga pri nadaljnjem reševanju.  
4.5.6. Postopek Med-Arb 
Gre za mešan postopek, kjer stranki kombinirata prednosti mediacije in arbitraže. Stranki 
začneta postopek z mediacijo in v primeru neuspešne mediacije nadaljujeta postopek z 
arbitražo.104 Stranki se za takšen postopek dogovorita z eskalacijsko klavzulo (multi-tiered 
dispute resolution clause – MTDRC klavzula), ki predvideva več posameznih postopkov, pri 
čemer je zadnja stopnja arbitraža.105 Mediator je lahko v arbitražnem postopku arbiter, če se 
stranki tako dogovorita.  
                                                 
98 Jelen – Kosi (2004) Pravna podlaga ARS. Podjetje in delo. 612–618. 
99 Pavliha (2001) Iz torkle. Pravna praksa 53. Alternativno reševanje sporov – zavarovalni ombudsman PP 
18/2001 
100 Šetinc Tekavc (2000) Ureditev mediacije. V: Primerjalno-pravna analiza. 74–104.  
101 https://www.legalmatch.com/law-library/article/types-of-alternative-dispute-resolution-adr.html 
102 Galič (2000) Sodiščem pridružene. V: Primerjalno-pravna analiza. 105–124. 
103 https://definitions.uslegal.com/a/alternative-dispute-resolution/ 
104 Šetinc Tekavc (2000) Ureditev mediacije. V: Primerjalno-pravna analiza. 74–104. 
105 http://www.sloarbitration.eu/Letnik-III-%C5%A0tevilka-2/Eskalacijska-arbitra%C5%BEna-klavzula 
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Obstaja tudi obratna kombinacija torej Arb-Med,106 kjer arbiter sprejme arbitražno odločbo, ki 
pa je strankam skrita, in šele nato se začne mediacijski postopek. Na strankah je zato večji 
pritisk, da se sporazumeta, saj ne poznata odločitve arbitraže.  
4.5.7. Privatni sodnik 
V Sloveniji take vrste postopka ne poznamo, obstaja pa v pravnem sistemu ZDA. V svojem 
članku ga je opisal dr. Galič.107 Gre za postopek privatnega sojenja (»rent a judge«), kjer 
stranki izbereta upokojenega sodnika, da odloči o njunem sporu. Pri zasebnem sodniku gre v 
tem primeru za arbitražni postopek in se tudi uporabljajo pravila, ki veljajo zanj. Nekatere 
zvezne države so tudi pooblastile zasebne sodnike, tako da so njihove odločitve izenačene z 
rednimi sodnimi postopki. Namen zasebnih sodnikov je zmanjšati preobremenjenost sodišč in 
sodnih zaostankov.  
4.5.8. Mini trial 
Gre za postopek ARS, s katerim se stranke izognejo pričakovanemu dolgotrajnemu in 
obsežnemu postopku v zapletenih zadevah, kjer je višina spornega predmeta visoka.108 V 
postopku obe stranki, najpogosteje s pooblaščenci, na kontradiktornem sestanku predstavita 
argumente primera ter tako razkrijeta močne in šibke točke argumentov.109 Po tem je za 
stranki laže skleniti poravnavo, saj obe strani poznata argumente obeh strani.  
4.5.9. Sumarna porotna obravnava (Summary jury trial) 
Gre za še en postopek ARS, ki strankam pomaga, da se po njegovem koncu laže sporazumejo 
in dosežejo dogovor. Stranke nastopajo pred simulirano poroto, kjer na kratko predstavijo 
izjave prič ter ostale dokaze, simulirana porota pa potem nezavezujoče odloči o sporu.110 Na 
podlagi tega stranki ocenita svoje možnosti in tveganja ter se poskušata poravnati.  
4.5.10. Ombudsman 
Ombudsman je nevtralna tretja oseba, ki jo imenujejo stranke ali organizacija. Običajno je to 
predstavnik javnega interesa ali predstavnik določene strokovne organizacije in ima na 
                                                 
106 http://www.adrmediate.com/pg47.cfm 
107 Galič (2000) Sodiščem pridružene. V: Primerjalno-pravna analiza. 105–124. 
108 Galič (2000) Sodiščem pridružene. V: Primerjalno-pravna analiza. 105–124. 
109 https://arbitration.uslegal.com/mini-trials/mini-trials-distinguished-from-other-forms-of-adr/ 
110 Galič (2000) Sodiščem pridružene. V: Primerjalno-pravna analiza. 105–124. 
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področju, na katerem deluje, izkušnje.111 Spodbuja reševanje sporov na neformalen način, 
velikokrat pa se pri njem postavi vprašanje njegove neodvisnosti in nevtralnosti.112  
4.5.11. Poravnalni narok 
Zakon o pravdnem postopku (ZPP)113 v 305.a členu določa, da se pred glavno obravnavo 
razpiše poravnalni narok, kjer stranke s sodiščem razpravljajo o dejanskih in pravnih vidikih 
spora. Prizadevajo si za sklenitev sodne poravnave, če do nje ne pride, se nadaljuje naprej z 
glavno obravnavo. V primeru, da sta stranki že imeli neuspešno izveden postopek mirnega 
reševanja sporov, ali če sodišče oceni, da ni možnosti sklenitve sodne poravnave, se 
poravnalnega naroka ne razpiše.  
5 MEDIACIJA PRI SLOVENSKEM ZAVAROVALNEM ZDRUŽENJU 
Pod vplivom evropskega prava in trendov v svetu je bil v Sloveniji v okviru Slovenskega 
zavarovalnega združenja že leta 2003 ustanovljen Mediacijski center, ki je zagotovil zahtevo 
iz 333.a člena takrat veljavnega Zakona o zavarovalništvu (ZZavar)114 po vzpostavitvi sheme 
izvensodnega reševanja sporov med ponudnikom zavarovalniških storitev in strankami. Tudi 
danes veljavni ZZavar-1 v 579. členu predvideva, da zavarovalnica zagotovi postopek 
izvensodnega reševanja sporov. Na področju zavarovalništva so se odločili za postopek 
mediacije kot način zagotavljanja izvensodnega reševanja sporov.   
Vendar pa je treba omeniti dve omejitvi, ki jih ima mediacija po mnenju Virška.115 Prva 
omejitev je, da delavci zavarovalnic niso popolnoma suvereni pri odločanju o razrešitvi spora 
oziroma sprave, saj jih pri njihovem delu vežejo pravila stroke. Tako delavci zavarovalnic ne 
morejo upoštevati vseh interesov v postopku mediacije, saj so lahko za kršitev pravil 
odgovorni. Druga omejitev pa je dejstvo, da je poravnava v primeru sporov že splošna praksa 
zavarovalnic.  
                                                 
111 Šporar (2000) Metode mirnega. Pravna praksa. 26. 
112 Kos (2015) Alternativne metode. Odvetnik. 69–71.   
113 Zakon o pravdnem postopku (Uradni list RS, št. 73/07 – uradno prečiščeno besedilo, 45/08 – ZArbit, 45/08, 
111/08 – odl. US, 57/09 – odl. US, 12/10 – odl. US, 50/10 – odl. US, 107/10 – odl. US, 75/12 – odl. US, 40/13 – 
odl. US, 92/13 – odl. US, 10/14 – odl. US, 48/15 – odl. US, 6/17 – odl. US in 10/17) 
114 Zakon o zavarovalništvu (Uradni list RS, št. 99/10 – uradno prečiščeno besedilo, 90/12, 56/13, 63/13 – ZS-K 
in 93/15 – ZZavar-1) 
115 Viršek (2003) Razvoj in mehanizmi. V: Arbitraža, mediacije. 47–61.  
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5.1. Organizacija Mediacijskega centra pri SZZ-ju 
Mediacijski center je bil ustanovljen kot del Slovenskega zavarovalnega združenja z Aktom o 
ustanovitvi in organizaciji Mediacijskega centra Slovenskega zavarovalnega združenja 
(Akt).116 Akt ureja ustanovitev in organizacijo mediacijskega centra, zadeve v zvezi z 
mediatorji, stroške postopka mediacije in vsebino mediacijskih spisov.  
Mediacijski center sestavljata tajnik in administrator, zraven pa deluje tudi strokovni svet, ki 
ima pristojnost odločati o listi mediatorjev, o pritožbah proti njim in podobno. Akt določa tudi 
pogoje za mediatorja, najpomembnejši pa je pravno znanje mediatorja.  
Stroški mediacije obsegajo nagrado mediatorju, administrativne stroške in stroške izvedbe 
dokazov. Nagrada mediatorja po pravilih akta znaša 130,00 EUR na posamezno mediacijo. 
Administrativni stroški so stroški same organizacije postopka, zagotovitve prostora za 
postopke, vodenje mediacijskega spisa in opravila v zvezi s pošiljanjem vlog. Stroške 
mediacije, z izjemo stroškov izvedbe dokazov, krijejo članice SZZ s prispevki. Stroške, ki jih 
imajo ponudniki zavarovalnih storitev in potrošniki z morebitnimi pooblaščenci, krijejo 
udeleženci sami.  
Potrošnik mora poleg tega za začetek mediacijskega postopka plačati 20,00 EUR pristojbine, 
kar dopušča že Direktiva 2013/11117 in tudi ZIsRPS.118 
Za vsako pobudo se odpre mediacijski spis, kjer se nahaja vsa dokumentacija in podatki. Vodi 
se tudi vpisnik, kjer so zavedeni vsi pomembni podatki za sam potek postopka, datum 
vložitve pobude, podatki strank, vrsta spora, način končanja postopka in podobno.  
5.2. Postopek mediacije pri Slovenskem zavarovalnem združenju 
Postopek mediacije pri SZZ-ju ureja Pravilnik o postopku mediacij v domačih in čezmejnih 
potrošniških sporih pri mediacijskem centru Slovenskega zavarovalnega združenja (v 
nadaljevanju Pravilnik).119  
V 2. členu Pravilnika so našteti posamezni izrazi in njihov pomen. Mediacija je oblika 
alternativnega reševanja sporov s pomočjo tretje neodvisne strokovne osebe, ki ne more izdati 
zavezujoče odločbe, ampak le pomaga udeležencema doseči sporazum. Udeleženca postopka 
                                                 
116 Akt, dostopen na: https://www.zav-zdruzenje.si/zdruzenje/akti-zdruzenja/ 
117 8. člen Direktive 2013/11 
118 4. odstavek 11. člena ZIsRPS 
119 Pravilnik, dostopen na: https://www.zav-zdruzenje.si/zdruzenje/akti-zdruzenja/ 
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sta potrošnik in ponudnik. Potrošnik pa je fizična oseba, ki pridobiva ali uporablja blago in 
storitve za namene izven svoje poklicne ali pridobitne dejavnosti.  
Mediacija je možna v domačih in čezmejnih potrošniških sporih med udeleženci na podlagi 
zavarovalne pogodbe. Čezmejni potrošniški spor je takrat, ko ima potrošnik ob naročilu ali 
storitvi prebivališče v drugi državi članici Evropske unije, ponudnik pa ima sedež v Republiki 
Sloveniji.  
Udeleženci smejo imeti v postopku mediacije pooblaščenca, ki opravlja procesna dejanja 
namesto njih, ni pa to potrebno.  
Postopek mediacije se začne s pobudo potrošnika za začetek postopka mediacije pri 
mediacijskem centru. Pobuda mora vsebovati v Pravilniku navedene podatke, v nasprotnem 
primeru se šteje pobuda za nepopolno.  
Pobuda mora vsebovati:  
 osebno ime, naslov prebivališča ter elektronski naslov potrošnika, 
 podatke o ponudniku, 
 dejstva v zvezi z domnevno kršitvijo ponudnika, 
 dokaze, na katere se opira pobuda, 
 izjavo potrošnika, da o zadevi ne teče upravni ali sodni postopek ali postopek pri 
drugem izvajalcu izvensodnega reševanja sporov ter da o zadevi še ni bilo odločeno v 
drugem upravnem ali sodnem postopku ali pri drugem izvajalcu izvensodnega 
reševanja sporov,  
 končni odgovor ponudnika v internem pritožbenem postopku za obravnavanje pritožb 
oziroma dokazilo, da je od vložene pritožbe pri ponudniku preteklo že 30 dni, 
 predlog mediatorja z liste mediatorjev oziroma izjavo, da mediatorja lahko imenuje 
tajnik mediacijskega centra.  
Poleg vseh sestavin mora biti k pobudi priloženo tudi potrdilo o plačilu pristojbine v višini 
20,00 EUR. Pobuda je lahko podana preko navadne ali elektronske pošte, lahko pa preko 
obrazca na spletni strani SZZ.  
Iz sestavin pobude je razvidno, da je procesna predpostavka za začetek postopka mediacije 
predhodno uveljavljanje pritožbe pri ponudniku v okviru internega postopka. Potrošnik se 
mora na odločitev ponudnika pritožiti in izkoristiti to možnost pred koriščenjem možnosti 
mediacijskega postopka. Dodatno ne sme teči noben upravni ali sodni postopek ali pa drug 
način reševanja sporov ob vložitvi pobude. Ni smiselno, da teče hkrati nek drug postopek, v 
katerem bo izdana zavezujoča ali upravna ali sodna odločba, medtem ko v postopku mediacije 
ne bo izdana zavezujoča odločba. Mediacijski postopek se izključuje tudi z morebitnim 
postopkom pred Stalno arbitražo pri Zavarovalnici Triglav, saj se tudi ta postopek zaključi z 
zavezujočo odločitvijo.  
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Potrošnik mora plačati 20,00 EUR pristojbine, kar omogoča ZIsRPS, drugače pa je postopek 
za potrošnika brezplačen. Lahko bi rekli, da zaradi plačila pristojbine postopek ni brezplačen, 
pa vendar je pametno potrošniku naložiti plačilo pristojbine iz preprostega razloga. Ob plačilu 
pristojbine bo potrošnik zelo dobro razmislil in se pozanimal o postopku mediacije, saj bo 
zanj to strošek. Sicer je znesek 20,00 EUR pristojbine simbolni znesek, a je dovolj visok, da 
bo odvrnil posameznika od vložitve neutemeljene oziroma neresne pobude za mediacijo. 
Človeška narava je taka, da brezplačne dobrine izkoriščamo, četudi jih zares ne potrebujemo, 
zato drugi, ki bi te dobrine potrebovali, do njih ne pridejo.120 Če to prenesem na plačilo 
pristojbine in sam postopek mediacije, to pomeni, da bo vloženih manj pobud, ampak te bodo 
verjetneje bolj premišljene in podprte z argumenti in ne bodo povzročale preobremenjenosti 
mediacijskega centra. Seveda pa je treba spodbuditi potrošnike, da izkoristijo svoje možnosti 
in zaščitijo svoje pravice.  
V primeru nepopolne pobude tajnik mediacijskega centra pozove potrošnika na dopolnitev 
pobude v štirinajstih dneh od prejema poziva. Če potrošnik kljub pozivu ustrezno ne dopolni 
pobude, se šteje pobuda za umaknjeno. 
Tajnik mediacijskega centra ima pristojnost, da v določenih primerih zavrne pobudo, če na 
primer ne gre za zadevo v pristojnosti mediacijskega centra, ni bilo predhodne pritožbe pri 
ponudniku, je očitno, da potrošnik s pobudo ne bo uspel, je pobuda neresna ali pomeni 
zlorabo postopka, vrednost predmeta ne presega vrednosti 30,00 EUR in ostale zadeve, 
naštete v 9. členu Pravilnika.  
Ob vsaki pobudi se odpre spis, v katerem se nahaja vsa dokumentacija v zvezi s postopkom.  
Tajnik po prejemu popolne pobude obvesti ponudnika o prejetju in ga pozove, da se izreče o 
navedbah in dokazih, ki jih je predložil pobudnik. Po prejemu ponudnikovega odgovora se mu 
pošlje odgovor, hkrati pa se razpiše datum mediacijskega srečanja. Treba je omeniti, da je za 
zavarovalnico mediacijski postopek obvezen. Srečanja po navadi potekajo v prostorih SZZ, v 
skladu z dogovorom pa tudi drugje.  
Mediatorja lahko izbere potrošnik sam ali pa izbiro prepusti tajniku mediacijskega centra, ki 
mediatorja določi po vrstnem redu na listi mediatorjev, ki je objavljena na spletni strani SZZ. 
Ko je mediator znan, pošlje tajnik mediatorju spis, da se lahko mediator seznani s sporom in 
navedbami obeh strank. 
Postopek se nadaljuje s srečanjem strank na sestanku, ki po navadi poteka na sedežu SZZ. 
Najprej sledi uvodna predstavitev mediatorja, ki predstavi sebe, sam postopek mediacije ter 
                                                 
120 Vzporednica z javnimi dobrinami po Hardinu in free-rider probem, Hardin (1968) Tragedy of the Commons. 
Science. 1243–1248. 
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načela postopka. Eden izmed načel je tudi zaupnost postopka, zato udeleženci postopka ter 
mediator na začetku postopka podpišejo izjavo o zaupnosti. Podatkov, ki jih udeleženci izvejo 
v postopku mediacije, ne smejo razkrivati.  
Po uvodni predstavitvi mediator pozove udeleženca, da še enkrat na kratko razložita razloge 
za spor, pri čemer po navadi prvi začne potrošnik. Kot že omenjeno, ima potrošnik lahko 
pooblaščenca ali ne. S strani ponudnika pride tudi pooblaščenec, ki mora predložiti 
pooblastilo. Včasih pooblaščenec ponudnika ne bo nekdo, ki je pri ponudniku zaposlen, pač 
pa odvetniška pisarna.  
Po kratkem opisu spora poskuša mediator natančneje določiti, kje točno je težava in kakšne so 
pravzaprav potrošnikove želje in stališče zavarovalnice. Predstavnik zavarovalnice ima po 
navadi že jasno izoblikovano stališče, poleg tega zelo dobro pozna pravno podlago in razlog 
za odločitev zavarovalnice in tudi stališče pritožbenega organa. Medtem ko potrošnik pogosto 
ne razume odločitve zavarovalnice in zavrnitve. Zato je pomembno, da ponudnik potrošniku, 
ki je njegov zavarovanec, obrazloži odločitev ter pojasni podlago zanjo, saj tako obdrži 
zavarovanca in prepreči odhod k drugi zavarovalnici.  
Pogosto želijo potrošniki le pojasnilo o odločitvi zavarovalnice, saj sami niso vešči prava in 
ne razumejo odločbe zavarovalnice. Pooblaščenec zavarovalnice jim tako pojasni o sklenjeni 
pogodbi in jih seznani z vsebino pogodbenih pogojev. Čeprav vsebuje ZVPot določbe o 
varstvu potrošnikov pred nepoštenimi pogodbenimi pogoji, je vseeno upravičeno pričakovati 
od potrošnikov, da se bodo pozanimali in seznanili s pogodbenimi pogoji. Pogosto se 
potrošniki ne strinjajo z izplačilom zneska, za katerega menijo, da ni dovolj visok glede na 
premijo, ki jo plačujejo.  
Kadar gre za spor pravne narave in je predstavnik ponudnika trdno prepričan v pravilnost 
odločitve, je za mediatorja težka naloga, saj nima prav veliko možnosti, da bi stranki pripeljal 
do sporazuma. Drugače je pri vprašanjih glede dejstev, ko se lahko pojavijo novi dokazi, novo 
gradivo. Takrat ima mediator večje možnosti, da stranki pripravi do dialoga in poskuša, da 
predstavnik zavarovalnice pogleda in oceni nova dejstva. Tako se pogosto zgodi, da je s strani 
ponudnika obljubljeno, da bo preveril določene informacije in predložil odločevalcem v 
pregled novo gradivo. To je lahko za potrošnika velik uspeh, saj se počuti slišanega.  
Pogosto pa se zgodi, da pride predstavnik zavarovalnice na sestanek brez njenega pooblastila, 
da bi lahko sklenil poravnavo. Tako je sam sestanek neuspešen in nesmiseln. Težava je, da je 
sodelovanje ponudnika v postopku mediacije obvezno v skladu z 22. členom Pravilnika. 
Ponudnik se mediacije mora udeležiti, čeprav pride na sestanek z ničelno željo poravnave. To 
pravilo ni v skladu z načelom prostovoljnosti v mediaciji, ki v tem postopku velja le za 
potrošnika. Pravilo je bilo v sprejeto leta 2016 z uskladitvijo Pravilnika z ZIsRPS, saj prejšnji 
ni določal obvezne udeležbe ponudnika, zato se zavarovalnice postopka mediacije niso 
udeleževale. To pa je še bolj neugodno za potrošnika, saj svoje pravice do postopka ARS 
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sploh ni mogel uresničiti. Pomenilo je manjše varstvo pravic za potrošnika, saj bi lahko spor 
rešil na preprostejši način in z manj stroški kot pa v sodnem postopku. Res pa je, da mu je še 
vedno ostalo sodno varstvo, a kot že rečeno se potrošniku sodni postopek zaradi prevelikih 
stroškov in tveganj zanj ne izplača. Zato je vseeno bolje, da se je ponudnik dolžan udeležiti 
postopka mediacije, saj tako vsaj obstaja možnost poravnave med udeležencema. Postopek 
alternativnega reševanja sporov je zato v primeru mediacije v zavarovalnem razmerju pogosto 
lažno upanje, da se bo spor rešil na ugoden način za potrošnika, in sicer brez večjih stroškov. 
Seveda zavarovalnice ni mogoče prisiliti v to, da pride na sestanek mediacije z namenom 
poravnave, a bi kljub temu morala sodelovati v postopku v dobri veri, kot to določa 21. člen 
Pravilnika. Kljub temu, da ni izpolnjeno načelo prostovoljnosti v postopku mediacije, obstaja 
za to tehten in upravičen razlog. Za ponudnika je udeležba v postopku obvezna, a zato ni 
obveznosti skleniti poravnavo v samem postopku. Poleg tega ponudnik sam prostovoljno 
prizna mediacijski center pri SZZ-ju, ki je pristojen za reševanje sporov. Tako da načelo 
prostovoljnosti ponudnika vseeno velja.  
Obvezna udeležba zavarovalnice predstavlja problem za potrošnika, ki pogosto od postopka 
mediacije pričakuje več, a kmalu ugotovi, da zavarovalnica ni pripravljena sodelovati. Prav je, 
da predstavnik zavarovalnice že na začetku mediacijskega srečanja pove, da nima pooblastila 
za sklepanje poravnave. Po drugi strani pa bi bilo morda bolje, da predstavnik zavarovalnice 
posluša potrošnika in poskuša razumeti njegov problem in mu vsaj pomaga razumeti 
odločitev zavarovalnice ali pa obljubi, da se bo o dodatnih informacijah pozanimal pri 
ponudniku. Tako dejansko ne pride do same sklenitve poravnave, na nek način pa potrošnik 
pride do pomiritve.  
Postopek mediacije se lahko zaključi na več načinov:  
 ko potrošnik umakne pobudo za začetek mediacije, 
 z dnem sklenitve poravnave, 
 ko je potrošnik seznanjen z izjavo mediatorja, da je bila mediacija neuspešna. 
Udeleženci postopka podpišejo pisno poravnavo, če pride do končnega dogovora. Lahko se 
dogovorijo, da se poravnava sestavi v obliki neposredno izvršljivega notarskega zapisa ali 
poravnave pred sodiščem. Iz prakse mediacijskega centra sem lahko razbrala, da težav z 
izvršitvijo poravnav ni, zato se po navadi sklene le pisna poravnava.  
5.2.1. Načela mediacije v Pravilniku 
Tretji del Pravilnika našteva načela postopka mediacije. Prvo je že omenjeno načelo 
zaupnosti. Mediator, udeleženci postopka in tajnik so dolžni varovati zaupnost podatkov, ki se 
nanašajo tudi na poravnavo.  
Udeleženci postopka se zavežejo, da v morebitnem sodnem, arbitražnem ali drugem postopku 
ne bodo predložili kot dokaz, se sklicevali ali pričali o: 
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 dejstvu, da je drug udeleženec postopka bil pripravljen sodelovati v mediaciji, 
 listinah, pripravljenih izključno za mediacijo, 
 mnenjih ali ponudbah za poravnavo udeležencev, 
 izjavah ali priznanjih, ki so jih podali udeleženci med postopkom, 
 predlogih, ki jih je predstavil mediator,  
 pripravljenosti drugega udeleženca, da bi sprejel predlog rešitve. 
Enako velja načelo zaupnosti za mediatorja. Podatki se lahko izjemoma razkrijejo ali 
uporabijo za dokazne namene, samo če to zahteva zakon, na primer Zakon o kazenskem 
postopku (ZKP).121  
Postopek mediacije teče ustno in se poleg ne piše zapisnika. Mediator si lahko zapisuje 
opombe, ki so mu v pomoč pri samem vodenju postopka in sodelovanju. V skladu z načelom 
hitrosti in ekonomičnosti se postopek mediacije opravi čim hitreje, brez zavlačevanja, in s čim 
manjšimi stroški. Običajno se opravi le en sestanek, saj se hitro vidi, ali bo do poravnave 
prišlo ali ne. Stranki se raje kot za še en sestanek odločita, da bosta za morebitne razjasnitve 
zadev, ki so potrebne, obvestili neposredno druga drugo in hkrati še mediatorja, ki mu 
sporočita, ali bo do poravnave prišlo ter ali sta dosegli kakšen drug dogovor. Tako se 
udeleženci postopka izognejo stroškom in prihranijo čas.  
Udeleženci so dolžni sodelovati v postopku mediacije v dobri veri in pošteno uporabljati 
pravice, ki jih imajo v tem postopku. Dovoljeni so tudi ločeni sestanki, če se zdi mediatorju to 
potrebno. Pri tem je treba paziti, da mediator ne izda informacij, ki jih udeleženec ne želi 
razkriti nasprotni strani.  
Potrošnik se z vložitvijo pobude za začetek mediacije ne odpove pravici do upravnega ali 
sodnega varstva. Postopek mediacije teče, dokler stranki napredujeta v smeri poravnave, v 
obratnem primeru zavlačevanja postopka pa mediator postopek zaključi. 
Tako kot v sodnem postopku imajo udeleženci postopka pravico sodelovati v postopku in 
možnost izjaviti svojo voljo. Udeleženci morajo biti v postopku med seboj enakopravni. Za 
uravnoteženost moči skrbi mediator, ki si mora prizadevati za enako obravnavo udeležencev 
postopka, upoštevaje okoliščine primera.  
Postopek mediacije teče skladno z načelom zakonitosti. Postopek mora biti skladen z ustavo, 
obvezujočimi mednarodnimi pogodbami in zakoni (ZIsRPS, ZZavar-1, ZMCGZ), 
podzakonskimi predpisi in Kodeksom pravil za izvajanje mediacij v domačih in čezmejnih 
potrošniških sporih. Subsidiarno se za postopek mediacije uporabljajo določbe ZIsRPS in 
                                                 
121 Zakon o kazenskem postopku (uradno prečiščeno besedilo) (Uradni list RS, št. 32/12) 
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ZMCGZ, če Pravilnik teh vprašanj ne ureja. Potrošnik mora imeti v postopku tudi 
zagotovljeno varstvo po prisilnih predpisih na področju varstva potrošnikov.  
5.3. Postopek mediacije v čezmejnem potrošniškem sporu 
Slovensko zavarovalno združenje je del mreže za reševanje finančnih sporov FIN-NET.122 
Gre za spletno platformo, ki potrošniku pomaga pri reševanju težav s finančno institucijo, 
tako da mu ponudi informacije. Potrošnika usmeri k članu FIN-NET mreže, kjer mu 
poskušajo pomagati ali pa ga usmeriti na pravo organizacijo.  
Pravilnik velja tudi za postopke mediacije pri čezmejnih sporih, pri čemer 25. člen Pravilnika 
posebej določa, da potrošnik ne sme biti prikrajšan za varstvo, ki mu jih nudijo prisilne norme 
varstva potrošnikov v državi, v kateri je imel prebivališče ob sklenitvi pogodbe.  
5.4. Postopek mediacije med članicami SZZ in pravnimi osebami 
Mediacijski center ne pozna le potrošniške mediacije, pač pa tudi mediacijo, kjer so 
udeleženci postopka članice SZZ in pravne ali fizične osebe, ki pridobivajo ali uporabljajo 
zavarovalne storitve za namene svoje poklicne ali pridobitne dejavnosti. Postopek v teh 
primerih teče nekoliko drugače, ureja pa ga Pravilnik o delu mediacijskega centra in o 
postopku mediacij pri Slovenskem zavarovalnem združenju (Pravilnik o delu).123 Rešuje se 
spore med članicami SZZ in spore iz zavarovalnih ter odškodninskih razmerij na podlagi 
zavarovalnih pogodb med članicami SZZ in pravnimi ali fizičnimi osebami (samostojni 
podjetniki).  
V tem postopku mediacije morajo udeleženci skleniti sporazum o mediaciji, saj je mediacijski 
postopek prostovoljen za obe strani. Prav tako lahko udeleženci sklenejo mediacijski 
sporazum že pred nastankom spora in določijo, za katera pravna razmerja bo sporazum veljal. 
S podpisom sporazuma se udeleženci zavežejo, da v času trajanja postopka mediacije ne bodo 
začeli sodnega ali arbitražnega postopka.  
V postopku, enako kot v primeru potrošnikov, velja načelo zaupnosti, načelo ustnosti in 
načelo hitrosti in ekonomičnosti postopka, ki je v tem primeru še bolj poudarjeno. Udeleženci 
morajo sodelovati v postopku v dobri veri, lahko imajo tudi pooblaščence. Prav tako se lahko 
mediator odloči za ločena srečanja. Pravilnik o delu določa načelo dispozitivnosti, saj je 
sodelovanje v postopku prostovoljno v vseh fazah. Če so pogajanja med udeleženci uspešna, 
mediator lahko pripravi osnutek poravnave. Če pa so neuspešna, mediator postopek zaključi. 
                                                 
122 https://ec.europa.eu/info/business-economy-euro/banking-and-finance/consumer-finance-and-payments/cons 
umer-financial-services/financial-dispute-resolution-network-fin-net_sl 
123 Pravilnik o delu, dostopen na: https://www.zav-zdruzenje.si/zdruzenje/akti-zdruzenja/ 
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Mediacija se zaključi še, če ena od strank umakne soglasje ali se sklene poravnava. Stranke se 
lahko dogovorijo o delitvi stroškov, drugače krije vsaka stran svoje. Prav tako se lahko 
dogovorijo, da postopek teče v drugem jeziku kot slovenskem, medtem ko pri postopku 
potrošniške mediacije to ni mogoče.  
Mediacije med zavarovalnicami so drugačne kot potrošniške, saj so udeleženci osebe s 
pravnim znanjem na zavarovalniškem področju ter z veliko izkušnjami in poznavanjem sodne 
prakse. Zato je mediacija postavljena na višji strokovni nivo in veliko bolj dinamična kot 
potrošniška mediacija. Predstavniki zavarovalnic zelo dobro vedo, kje so meje pogajanj in 
kdaj se je bolj ugodno obrniti na sodni postopek. Za primere, kjer je veliko manevrskega 
prostora in obstaja tveganje odločitve sodišča, pa obstaja tudi večja pripravljenost 
zavarovalnic, da skleneta poravnavo. Mediacijski sestanek med zavarovalnicama je po navadi 
končan zelo hitro, saj udeleženki zelo dobro poznata svoj položaj pri pogajanjih in se hitro 
sporazumeta za poravnavo ali pa za morebitno sodno pot. Pogosto teče komunikacija po 
samem sestanku neposredno med udeleženci, saj je postopek zato hitrejši in z manj stroški.  
5.5. Analiza poročil o delovanju mediacijskega centra v letih 2016 in 2017 
ZIsRPS zahteva od izvajalca, da objavi letno poročilo o delovanju. SZZ je objavilo poročilo 
za leti 2017124 in 2016.125 Poročila je težko primerjati, saj poročilo iz leta 2016 zajema 
postopke od meseca avgusta naprej, po tem, ko je prišlo do spremembe Pravilnika in vpisa v 
register izvajalcev izvensodnega reševanja sporov.  
Od avgusta 2016 pa do konca leta je bilo na mediacijskem centru vloženih 63 pobud za 
začetek postopka mediacije. Vse pobude so se nanašale na domače potrošniške spore, torej 
čezmejnih potrošniških sporov ni bilo. Največ je bilo zahtevkov iz naslova zavarovanja 
avtomobilske odgovornosti, premoženjskih zavarovanj ter nezgodnih zavarovanj. V kar 42 
primerih je bil razlog za vložitev pobude odklonitev plačila odškodnine oziroma 
zavarovalnine s strani zavarovalnice, v 15 primerih pa prenizko ponujena odškodnina oziroma 
zavarovalnina. Le trije so bili primeri, ko je zavarovalnica vložila regresni zahtevek proti 
osebi in je ta vložila pobudo. V enem primeru pa je bil razlog zavajanje ob sklepanju 
zavarovanja. Zanimivo, da je bila kar v 15 primerih pobuda s strani potrošnika umaknjena, saj 
na poziv mediacijskega centra ni bilo dopolnitve pobude. Tajnik mediacijskega centra je 
zavrnil pobudo v dveh primerih, ko niso bile izpolnjene procesne predpostavke. V letu 2016 
je bil povprečen čas trajanja postopka mediacije 2 meseca od vložitve popolne pobude, kar je 
v primerjavi s sodnim postopkom hitro.  
                                                 
124 Poročilo iz leta 2016, dostopno na: https://www.zav-zdruzenje.si/izvensodno-resevanje-potrosniskih-sporov/ 
125 Poročilo iz leta 2017, dostopno na: https://www.zav-zdruzenje.si/izvensodno-resevanje-potrosniskih-sporov/ 
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V letu 2017 je bilo glede na leto 2016 vloženih precej več pobud za začetek postopka 
mediacije, če pogledamo sorazmerni delež v letu 2016. Vloženih je bilo namreč 22 pobud (v 
letu 2017) in spet so se vse nanašale na domače potrošniške spore, čezmejnega potrošniškega 
spora ni bilo. Zaradi večjega števila pobud so tudi zavarovanja bolj raznolika, še vedno pa je 
bilo največ zahtevkov iz naslova zavarovanja avtomobilske odgovornosti, avtomobilskih 
kasko zavarovanj, premoženjskih, nezgodnih, življenjskih in zdravstvenih zavarovanj, pa tudi 
zavarovanje odpovedi potovanja. Največ pobud je bilo spet vloženih zaradi odklonitve 
izplačila odškodnine ali zavarovalnine (139), v 64 primerih pa zaradi prenizko ponujene 
odškodnine. Trije so bili primeri regresnega zahtevka zavarovalnice, v 5 primerih pa je bil 
razlog zavajanje ob sklepanju zavarovanja. Manjši je delež primerov (15), ko potrošnik ni 
dopolnil pobude in se je ta štela za umaknjeno.  
Glede na statistiko lahko ugotovim, da se večina sporov nanaša na odklonitev plačila 
odškodnine oziroma zavarovalnine s strani zavarovalnice in prenizko ponujeno odškodnino 
oziroma zavarovalnino. V letu 2017 se je število mediacij glede na sorazmerni delež v letu 
2016 zelo povečalo, to pomeni, da so potrošniki informirani o alternativnem načinu reševanja 
zavarovalniških sporov in ta način tudi uporabljajo. Vprašanje pa je, koliko je to varstvo 
učinkovito in ali potrošniki dobijo, kar so od postopka pričakovali. Tudi čas trajanja postopka 
je ostal enak v letu 2017, in to je 2 meseca.  
Mediacija je uspešnejša v primerih, kadar je predmet spora višina ponujene 
odškodnine/zavarovalnine, saj se stranki laže poravnata glede te zadeve. Manj uspešna je v 
primerih, ko je predmet spora obstoj temelja za izplačilo.   
Iz poročila o delovanju mediacijskega centra iz let 2016 in 2017 je razvidno, da se vedno več 
potrošnikov odloča za postopek mediacije, kar je zelo dober znak, da se potrošniki odločajo 
za dodatno varstvo v obliki alternativnih postopkov reševanj. Vendar pa je število postopkov, 
ki se končajo s poravnavo, iz mojih izkušenj zelo malo. Točnih podatkov na žalost ni 
objavljenih v statistiki, a sama bi ocenila, da se tretjina postopkov konča s poravnavo med 
udeleženci. Kar pa ne pomeni, da mediacija kljub temu za stranki ni uspešna, saj le sklenjena 
poravnava ni merilo za uspešnost. Strani se lahko dogovorita za na primer preverjanje 
informacij, ponovni pregled gradiva in podobno. V tem primeru ne skleneta poravnave, pač 
pa se dogovorita in ponudnik stranko obvesti o dogovorjenem. Za udeležence je lahko že to 
uspešna mediacija. Podobno je, ko želi potrošnik od zavarovalnice le pojasnilo o njeni 
odločitvi in se stranki razideta brez poravnave, a je potrošnik vsaj dobil, kar je želel. Zato po 
mojem mnenju postopek mediacije nudi potrošniku dodatno varstvo, ki mu lahko prinese 
rešitev spora brez sodnega postopka. Zato je dobro, da se potrošnike čim bolj informira in 
obvešča o tem dodatnem mehanizmu varstva potrošnikov v zavarovalnem razmerju. 
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6 IZVENSODNO REŠEVANJE POTROŠNIŠKIH SPOROV PRI 
ZDRUŽENJU BANK SLOVENIJE 
Bančni sektor skupaj z zavarovalnim sektorjem spada v področje finančnih storitev, zato se 
mi zdi primerjava izvensodnega reševanja sporov primerna. Bančni sektor ima zagotovljen 
postopek IRPS v okviru Združenja bank Slovenije (ZBS), ki zagotavlja izvedbo. Vendar je 
sam postopek nekoliko drugačen in bolj preprost. V pravilih,126 ki urejajo postopke pri ZBS-
ju, je postopek definiran kot posredovalno-predlagalni postopek, kar pomeni, da gre za 
kombinacijo postopkov in ne za postopek mediacije. Postopek IRPS vodi oseba, ki jo imenuje 
direktor ZBS, imenuje se tudi posrednik v sporu, za primer izločitve posrednika pa ima ta še 
namestnika. Gre torej za drugačen postopek kot pri SZZ-ju, saj tam obstaja lista mediatorjev, 
ki jih potrošnik lahko izbere. Pri postopku pri ZBS-ju pa je imenovana le ena oseba in njen 
namestnik, ki opravljata funkcijo posrednika, seveda kljub vsemu neodvisno in nepristransko. 
Pomembna razlika je tudi, da potrošniku v bančnem sporu ni treba plačati pristojbine. Je pa 
udeležba v postopku obvezna za ponudnika, enako kot pri postopku mediacije pri SZZ-ju.  
Posrednik poskuša med postopkom doseči sporazum o rešitvi spora med potrošnikom in 
ponudnikom. Če sporazum ni dosežen, izda posrednik v sporu pisno obrazloženo 
nezavezujoče mnenje o spornem razmerju, ki se vroči samo strankama. Gre za pomembno 
razliko s postopkom mediacije, saj se pri njej ne izdaja mnenj ali določb. Tako se vidi, da so 
postopki reševanja izvensodnih sporov zelo raznoliki, pa čeprav na istem področju, vseeno pa 
upoštevajo načela iz ZIsRPS.  
7 ZAKLJUČEK 
Zelo pomembno v današnjem gospodarstvu je varovanje šibkejših subjektov na trgu – 
potrošnikov. Pomembno jim je zagotoviti pravice, ki jim dajejo moč v primerjavi s trgovci in 
ponudniki. Pomembno pa je seveda tudi, da se jim omogoči procesne pravice, da svoje 
pravice uveljavijo in pridejo do enakovredne moči na trgu. In zavarovalno razmerje je še 
toliko bolj občutljivo, saj se po navadi nanaša na človekove dragocene dobrine. Zato je 
zavarovalno razmerje predmet dodatnega varstva. 
Še posebej v zavarovalnem razmerju se pogosto pojavijo težki dogodki, ki potrošnika zelo 
prizadenejo, na primer prometna nesreča, težave z zdravjem, velika premoženjska izguba. 
Zato je pogosto z vidika zavarovanca težko razumeti odločitev zavarovalnice. Da se 
zavarovancu zagotovi, da je bila odločitev zavarovalnice res pravilna, je treba ponuditi 
potrošniku učinkovito varstvo. Del tega varstva je med drugim tudi postopek mediacije pri 
SZZ-ju, ki omogoča zavarovancu hiter in relativno poceni postopek ter izognitev sodnemu 
postopku.  
                                                 
126 Pravila postopka za izvensodno reševanje potrošniških sporov pri Združenju bank Slovenije, dostopno na: 
https://www.zbs-giz.si/zdruzenje-bank.asp?StructureId=1283 
51 
 
Postopki alternativnega reševanja sporov so raznoliki, a vseeno ostajajo načela, ki so vsem 
postopkom skupna. Razlike so koristne, saj pomagajo, da se posebni spori rešijo s posebnim 
postopkom, ki je za to prilagojen. Tako se zavarovalni spor lahko reši s postopkom mediacije, 
če se potrošnik za to odloči. Tako se lahko na hitrejši, preprostejši in cenejši način reši spor, 
brez vpletanja sodišča. Seveda je treba imeti na obeh straneh, tako na strani potrošnika kot na 
strani ponudnika, voljo, da se spor razreši. Pri tem je problematična obvezna udeležba 
zavarovalnice, ki mnogokrat zaradi pomanjkanja volje sodelovanja v postopku ni pripravljena 
skleniti sporazuma.  
Iz analize poročil je razvidno, da število pobud za začetek postopka mediacije narašča, kar je 
dober znak, da so potrošniki seznanjeni s tem dodatnim varstvom, poleg na primer varuha 
dobrih poslovnih običajev, Tržnega inšpektorata RS, Stalne arbitraže pri Zavarovalnici 
Triglav. 
Ali potrošnik od postopka mediacije dobi, kar je pričakoval, je težko odgovoriti. Če je 
približno tretjina mediacij uspešna, je to precej dober znak, da sam organ dobro opravlja svoje 
delo. Seveda je uspešnost mediacije odvisna tudi od vrste spora, saj je večja možnost uspeha 
pri zadevah, kjer je sporna višina odškodnine/zavarovalnine in ne temelj.  
Vsekakor je za potrošnika postopek mediacije koristen, da pred morebitnim sodnim sporom 
izkoristi to možnost. Seveda morda sodnega postopka sploh ne želi. Pa vendar je kljub vsemu 
dobro imeti dodatno možnost, čeprav sodelovanje zavarovalnice pogosto ni tako, kot si 
potrošnik predstavlja. Vseeno pa se zdi, da je institut potrošniške mediacije v zavarovalnem 
razmerju zaživel, kar je seveda pokazatelj tega, da je kljub nekaterim problemom uspešen in 
koristen za potrošnika, ki tako laže uveljavlja svoje potrošniške pravice, ki mu jih nudi zakon.  
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